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04/07/2018 PNQS - Administrativo

Companhia de Saneamento do Parana -
Sanepar

Categoria: Sub Categoria:
As Melhores de Gestdo no Saneamento - Nivel II
AMEGSA
Tipo da organizacao candidata: Unidade autonoma de outra
Unidade Autonoma organizagao?
Sim
Razao Social: Candidata (Responsavel): Forma de Direito:
Companhia de Publico

Saneamento do Parana -
Sanepar

CNPJ: Home-page:
76.484.013/0001-45

Principais Atividades: Data de inicio das atividades:
Captacao, tratamento e distribuicdo de 21/02/2011

agua. Coleta, tratamento e disposi¢do de

esgoto.

Qtde. de pessoas na forca de trabalho: Perc. da forca de trabalho:
744 11%

Locais das instalacdes com forca de trabalho

Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
Fabio Leal QOliveira 5

http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/124 113
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Avenida Visconde de
Maua, 3585 - ; Ponta

Grossa - PR
Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
Paulo Roberto Taques Rua Conrado Pereira 200
Ramos, 500 - ; Ponta
Grossa - PR
Contatos
Principal dirigente
Nome: Fone: Email:
Fabio Leal Oliveira 42 99931-0483 fabiol@sanepar.com.br

Responsavel Candidatura
Nome: Fone: Email:
Fabio Leal Oliveira 42 99931-0483 fabiol@sanepar.com.br

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking

Aplicavel AMEGSA

Declaracao de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter fungdes e estruturas administrativas préprias e autbnomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das a¢des para atingir nossos objetivos, cumprir
nossa missao e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos
servigos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa propria organizagao.

Concordou

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou [, essa elegibilidade, mesmo
que aprovada, poderéa ser suspensa se uma organiza¢do controladora, que abranja a
organizacdo aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima do aqui
postulado.

Concordou

Concordamos com a participagdo de empregados de empresas do setor como

acompanhantes da banca de examinadores.
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Perfil da Organizacao

P1. DESCRIGAO DA ORGANIZAGCAO

A) Instituicado, Propésitos e Porte

(1) Denominagao da Organizagado: Geréncia Geral
Regido Sudeste - GGSD

(2) Forma de Atuagao: Instituida em 2011, a GGSD
€ uma Geréncia Geral da SANEPAR — Companhia de
Saneamento do Parand, esta Criada em 23/01/1963
pela Lei n°® 4.684 do Governo do Estado do Parang, a
Sanepar € uma empresa publica de economia mista e
de capital aberto, sediada em Curitiba - PR, com a¢des
negociadas no Novo Mercado da Bolsa de Valores
Brasil, Bolsa, Balcédo — B3, sendo o Estado do Parana
seu acionista majoritario. A Sanepar atende 345 dos
399 municipios do Parana e um de Santa Catarina. O
modelo de gestdo adotado pela Companhia (d2004)
esta baseado em duas dimensdes: uma Estratégica,
centrada nas Diretorias e Gerencias de Apoio e outra
Operacional, formada pelas Gerencias Gerais (GG's),
Geréncias Regionais (GR’s) e suas coordenagbes de
processos. As Geréncias tém gestao financeira propria,
baseada em planejamento plurianual de investimentos
(PPI), com projecbes para infraestrutura, orgamento,

investimentos e melhorias individualizados. A estrutura
organizacional da Sanepar esta dividida conforme
demonstrado na Tab P1.1. A administragcao da Sanepar
€ exercida por um Conselho de Administracédo - CA
e por uma Diretoria Executiva. O CA é composto por
nove membros efetivos, sendo um eleito entre os
empregados e 25% dos membros independentes, além
de nove suplentes distribuidos de igual forma. E o 6rgdo
deliberativo responsavel por fixar a orientagéo geral dos
negaocios, realizar gestéo de risco, e fiscalizar a gestao
da Diretoria Executiva, além de selecionar auditores
independentes e homologar processos licitatérios e
compras publicas em conformidade com o Estatuto
Social da Companhia. A Diretoria Executiva é constituida
por oito diretores, eleitos pelo CA, sendo designados
os Diretores: Presidente, Financeiro e Relagdes
com Investidores, de Operagbes, Administrativo,
Comercial, de Investimentos, de Meio Ambiente e Agao
Social e Juridico. Compete a Diretoria Executiva a
responsabilidade de executar a estratégia de negdécio e
as Diretrizes gerais estabelecidas pelo CA

Tabela P1.1 — Estrutura Organizacional

Estrutura QT
Assembleia Geral dos Acionistas
Conselho de Administragéo - CA
Conselho Fiscal
Comité Técnico

Comité de Indicagao e Avaliagdo ~
membros;
Comité de Auditoria Estatutaria

Diretoria da Presidéncia

Diretorias Executivas (Fig P5.1) P1.5);

A N = A 4o A A aa

Geréncias Gerais (GG’s)

Geréncias Regionais (GR's) 23
Geréncias Regionais Eletromecanicas 5
Geréncias de Projetos e Obras 5
Geréncias de Apoio 20

estadual;
Geréncia de Gestao de Residuos Sélidos 1

(3) Data da instituicdo da organizagéao: Constituida
em 21/02/2011 como Geréncia Geral Regiao
Sudeste, atua em nivel intermediario entre a Diretoria
de Operagdes — DO e as GR's, visando agilizar as
decisdes. Integram a estrutura da GGSD, 04 GR's e
a GEMSD apresentadas na Tab P1.2.

(4) Descrigao do Negécio: Prestacdo de servigos
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.
Tem como Missao “Prestar servigcos de Saneamento
Ambiental de forma sustentavel, contribuindo para
a melhoria da qualidade de vida” e a Viséo de “Ser
uma empresa de exceléncia, comprometida com a

Atuacao

Deliberar sobre a emissao de a¢des pela Companhia;
Responsavel pela condugéo estratégica do negécio;
Monitoramento e aprovacéo de contas;

Orgéo de assessoramento que apoia tecnicamente as tomadas de decis&o do CA;
Auxilia os acionistas na conformidade do processo de indicagcéo e avaliagdo de

Opinar, supervisionar, monitorar as atividades de auditoria e controles internos;
Responsavel pelo direcionamento organizacional para obtengéo de resultados;
Executar a estratégia de negdcio e as Diretrizes gerais estabelecidas pelo CA (Tab

Atendem as cinco macrorregides do Estado, gerenciando as GR's;
Atendem diretamente os clientes gerenciando os processos da cadeia de valor;

Realizam manutengao eletromecanica;
Realizam projetos e obras no ambito da geréncia geral;
Apoiam o gerenciamento dos processos principais da cadeia de valor no ambito

Coleta e transporte dos residuos sélidos e operagéo dos aterros sanitarios.

universalizagdo do saneamento ambiental”.

(5) Porte da Organizagao:

Com sede em Ponta Grossa/PR, atua em 60
municipios, sendo 59 municipios do centro sul do
Estado do Parana e um municipio no norte de Santa
Catarina, e esté organizada em GR’s (Tab P1.2)
cujo mapa da area de atuagéo esta apresentado no
Anexo P1.5. A organizagéo da estrutura da GG esta
apresentada na Fig P5.1. Os detalhamentos das
informacgdes sobre o porte da GG estao apresentados
nas tabelas P1.3 e P1.4.

Tabela P1.2 — Geréncias Regionais e municipios sedes

GRPG Geréncia Regional Ponta Grossa

GRGA Geréncia Regional Guarapuava

GRTB Geréncia Regional Telémaco Borba

GRUV Geréncia Regional Unido da Vitoria

GEMSD Geréncia Regional Eletromecanica Sudeste — Ponta Grossa

H
2
1
e}
=
o
N
%)
2
Q
1
)
ks
Q
)
S
()
T
2
=
L
g
(')
@

GGSD




g
P4
(ee]
i
o
N
%]
2
Q

1
Qo
i}
Q
Q
S
(V)]
ke ]
-2
o
NS
-~
g
%}
x

GGSD

Perfil da Organizacéo

(6) Legado: Além de cumprir a missao da Sane-
par, a GGSD esta comprometida com o desenvol-
vimento sustentavel, atua com responsabilidade
socioambiental na busca da preservagao dos re-
cursos hidricos, busca a exceléncia na prestacgao
dos servigos a ela vinculada para alcangar a Uni-
versalizagdo do saneamento nos municipios por
ela atendidos.

(B) Modelo de negécio
(1) Principais produtos e servigos: servicos de
captacgao, tratamento e distribuicdo de agua trata-

Tabela P1.3 — Porte e volumes (Dados: Dez/17)

Informagoes Agua Esgoto
Extenséo de rede (Km) 8.274.663 5.000.898
Populacao Atendida 1,6 milhdes 1,1 milhdo
Ligagdes (unid.) 428.165 284.730
Economias (domicilios) 488.657 333.757
Volume aduzido (m*més) 89.510.165 -
Volume produzido (m*més) 85.459.178 -
Volume coletado (m*meés) - 38.897.067
Volume faturado (m*meés) 65.627.914 44.286.811

Manancial de

Adugio.
d?__‘_;‘ﬁ_!uﬁ‘- - de Agua :

Abastecimento

da e coleta, tratamento e disposicao final de esgo-
to sanitario.

(2) Proposta de valor: Os processos da GGSD de
producao de agua tratada e coleta e tratamento de
esgoto sanitario proporcionam aos nossos clientes
e sociedade saude e qualidade de vida.

(3) Processos da cadeia de valor: As GR’s séo
responsaveis pelos produtos e servigos organiza-
dos em processos principais € de apoio demons-
trados na Tab P1.6 e Fig P1.1.

Tabela P1.4 — Instalagcdes do SAA

Unidades Operacionais Qtde
Captacdes Superficiais 58
Captagdes Subterraneas — Pogos 139
Estacdes de Tratamento de Agua ETA 50
Estagdes Elevatorias de Agua EEB e EET 440
Reservatorios 328
Laboratérios de Agua 9

Tabela P1.5 — Instalagées do SES

Laboratorios de Esgoto 4
Esta¢des de Tratamento de Esgoto - ETE 63
Estac¢des Elevatorias de Esgoto - EEE 142

Tratamento = Reservagho’

de Agua

" £ F- "—
'.Remol;ﬂa de P ig;ws“!

- Esgoto

& N “
;!‘SB :lﬁﬂﬂ:s' Y l_._.l'j K Cobranga

Figura P1.1 — Processos Principais da GGSD

Tabela P1.6 — Processos da Cadeia de Valor

Finalidade

Processos Principais

) Producéo de agua tratada;
Agua

Distribuicao da agua tratada
Coleta e remocéo do esgoto

Esgoto
Tratamento de esgoto

Captar e transportar agua bruta (in natura) para as ETA’s e transformar em agua

Abastecer os pontos de consumo de agua (ligagoes);

Transportar os efluentes (esgoto bruto) das ligacdes dos clientes para as ETE's;

Tratamento do esgoto coletado para reducdo da carga poluente e disposigdo dos
efluentes tratados nos corpos receptores; Gestdo ambiental;

Cadastro dos clientes, comercializagdo, faturamento, arrecadagdo, cobranca

Comercializagao

e o relacionamento com os clientes visando garantir o recebimento dos valores

referentes aos servigos prestados.

Processos de Apoio Finalidade

Processo de planejamento e controle dos resultados das GR’s e GG;

Administrativo

Gestao de bens patrimoniais, frota, contratos, custos / despesas, aquisigoes,

pagamentos e da qualidade;

Administragdo e desenvolvimento de pessoas;

Manutengao de redes de agua e esgoto

Manutencgao eletromecanica ;
¢ GRs.

Manutencao preventiva e corretiva nas redes e ligagcdes de agua e esgoto;

Suporte técnico e manutengao eletromecanica as unidades operacionais das

(4) Equipamentos, instalacoes e tecnologias: Na realizagdo de suas atividades e processos as GR’s da
GGSD utilizam equipamentos, instalagbes e tecnologias de produgéo apresentadas na Tab P1.6.
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Tabela P1.7 — Principais Equipamentos, Instalages e Tecnologias

Item

ETA - Estagées de Tratamento de Agua

Reservatorios

CCO - Centro de Controle Operacional

UMO (Unidade Mével)

Laboratérios de andlise de agua
regional

Laboratorios de analise de esgoto
regional

Estacao elevatoria

ETE - Estacées de Tratamento de
Esgoto

RALF - Reator Anaerébio de Lodo
Fluidizado

UGL - Unidade de Gerenciamento de
Lodo

Salas de videoconferéncia

Medidores de Pressao, Vazdo, Nivel e
hidrometro

MCP - Microcomputador portatil

Geofone e Haste Eletronica de escuta

VRP (Valvula Redutora de Pressao) e
booster

Telediagnéstico

Equipamentos de informatica e Rede de
Comunicagao Corporativa

Sanepar Mobile

AS Eletrénica

Plataforma LMS (Learning Management
System)

Oficina de manutengao eletromecanica:
GEMSD

(5) Competéncias essenciais: As competéncias
essenciais da organizagdo sdo os conhecimentos
técnicos operacionais e de gestao necessarias para
prestacdo dos servicos de saneamento de forma

Descrigao
Sistemas de tratamento de agua compostos de coagulagao, floculagao, decantagao/
flotagao, filtragédo, correcdo de PH, fluoretacdo e desinfecgdo. ETA Actiflow em Ponta
Grossa (d_2009);
Sistema para armazenamento de agua tratada em pontos estratégicos dos municipios,
para facilitar a distribuicdo de agua nas redes para atendimento as demandas dos
clientes;
Sistema de controle de dados, supervisdo e controle, através de automagéo e
comunicagao, para gestdo dos processos envolvendo monitoramento da producao,
distribuicao e reservagao de agua em tempo real;
Laboratorio mével para verificacdo da qualidade da agua distribuida e Esgoto (d_2017);
Responsavel pela verificagdo da conformidade da agua e dos produtos quimicos
utilizados no tratamento da agua. Equipamentos: Estufa bacteriolégica, pHmetro,
turbidimetro e fotocolorimetro;
Responsavel pela verificacdo da conformidade do esgoto. Realiza as analises de
DBO, DQO, pH, OD e solidos sedimentaveis. Equipamentos: fotocolorimetro, pHmetro,
espectrofotdmetro, digestor de DQO, estufa para DBO;
Instalagdo composta por um conjunto de bombas, motores e acessérios que possibilitam
a elevacado da cota piezométrica da agua ou esgoto transportada em adutoras ou
coletores de esgoto;
ETE’s convencionais e compactas - Sistema de tratamento de esgoto doméstico
composto por remogao de sdlidos sedimentaveis e suspensos, por meio de processos
aeroébios, anaerdbios e fisico-quimico;
Tecnologia desenvolvida pela Sanepar, para redugdo de matéria organica através de
bactérias anaerobias;
Armazenamento e triagem de lodo gerado nas unidades de tratamento de esgoto
anterior a destinagéo final;
Tecnologia de transmissdo instalada em todas as sedes de GR's, utilizada para
reunides e treinamentos evitando deslocamento dos empregados;
Equipamentos para medicdo e monitoramento de pressdo na rede, nivel de
reservatorios, vazdes e volumes distribuidos de agua ou coletados de esgoto;
Coletor de dados para registro de medigées do consumo de agua, emissao simultanea
das contas, comunicados de débitos, alteracdes de padrées de consumo e de nao
emisséo de contas;
Equipamentos moveis para localizar vazamentos n&o visiveis por propagagao sonora;
Equipamentos para controlar a pressdo na rede para reduzir perdas e otimizar a
distribuicdo de agua com pressdes adequadas, em conformidade com as normas
técnicas;
Equipamento de filmagem com o objetivo de diagnosticar a condicéo fisica e estrutural
das tubulacdes, através de imagens digitais, demonstrando a real situagéo dentro da
RCE;
Sistema informatizado para acesso aos sistemas corporativos (Tab.5.1.b.1), Internet e
Intranet;
Aplicativo para autoatendimento em celulares e tablets;

Ferramenta operacional para registro e baixa de servicos em tempo real;

Tecnologia de gestéo para a realizacéo de programas e cursos de Educagéo a distancia;

Realiza manutencao preventiva e corretiva de bombas e painéis de comando.
Equipamentos: amperimetro, megémetro, analisador de grandezas elétricas, calibrador
de processos, medidor de vibragado e termovisor.

rando valor as partes interessadas.

C) Partes interessadas e redes de atuacgao

(1) A descrigdo das principais partes interessa-
das esta apresentada na Tabela P1.8.

sustentavel, atuando em conformidade legal e ge-

Tabela P1.8 — Principais Partes Interessadas

Pl

Acionistas e Diretoria

Poder Concedente

Clientes

Fornecedores

Comités das Bacias; Conselhos Municipais Meio
Ambiente; IAP; IBAMA; Instituto das Aguas do
Parana; Ministério Publico;

Sociedade

Forca de Trabalho

Interlocutor/representante

CA e Diretoria Executiva;

Associagdes de moradores, PROCON, Ministério
Publico, Conselhos Municipais e usuarios;

Auditoria Interna e Externa; Tribunal de Contas;
Representantes;

Empregados, Sindicatos e Associagbes dos
empregados.

Necessidade e Expectativa
Cumprimento das Diretrizes Estratégicas,
Retorno sobre o capital investido,
Crescimento, produtividade e eficiéncia;
Cumprimento dos contratos de Programa/

Prefeitos e Secretarios municipais; Concessao/PMSB
Universalizagdo do saneamento (A/E);
Agua com qualidade, Regularidade

no abastecimento, Universalizagdo do
saneamento, Coleta e tratamento de esgoto,
Servicos de agua e esgoto com qualidade;
Pagamento em dia, Remuneracdo justa,
Cumprimento do objeto contratado;
Conservagéo do Meio ambiente,
Atendimento com RDA e RCE, Cumprimento
da legislagao, Apoio a programas e projetos
socioambientais;

Treinamento na atividade, Saude e
seguranga, Bem-estar e satisfagéo.
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(2) As principais redes em que atua estéo apresentadas na Tabela P1.9 e complementadas pela Tabela 4.1c.1

Tabela P1.9 — Principais Redes

Nome da Rede Interlocutor Proposito Participagao
CMMA e CMSBA Designado pela gerencia el cumprlment.o ,d?S I EmlEEmElE 2 Apoiador
Municipio
Concidade Designado pela gerencia Prqpor dlretrlz'es para a fcirmulagao e |mplementag§o (.ja Apoiador
politica municipal de gestéo e desenvolvimento territorial
oA . Aprovar o Plano de Recursos Hidricos da Bacia; arbitrar
Comité de Bacia . . . . . AP .
A o Designado pela Diretoria conflitos pelo uso da agua, em primeira instancia Apoiador
Hidrografica e .
administrativa
Camaras Técnicas Designados pela GGSD Com o propésito de buscar e compartilhar as melhores Executor

de Processos

D) Detalhes sobre partes interessadas especificas

(1) Sécios, mantenedores ou instituidores

praticas de gestédo e operagéo dos processos internos

A Sanepar é uma sociedade por agdes, de economia mista e de capital aberto, vinculada as normas da
Comissao de Valores Mobiliarios - CVM, e do Regulamento Nivel 2 de governanga corporativa na B3. O maior
acionista € o Governo do Estado, que detém 20% do capital total e 60,1% do capital votante. Outra parte das
acgOes pertence a acionistas minoritarios. Hoje, o free float — agbes negociadas livremente no mercado de

capitais - é de 79,97%.

CAPITAL TOTAL
00 Prefeituras Municipais
W Xp Long Biased Fim 0,46%
2,38%

W Demais Acionistas
Estrangeiros
39,80%

3,05%

[ Morgan Stanley Uruguay /
Ltda
3,55%

0 Estado do ParanéJ
20,03%

Figura P1.2 - Composigéao acionaria - Capital total

A Receita Bruta da GGSD em 2017 foi de R$
484.062.739,80 representando 11,62% do montante
globalda SANEPAR, e o Resultado Liquido no mesmo
periodo foi de R$ 10.618.269,21, representando
1,55%.

(2) A forgca de trabalho (FT) é composta por
empregados efetivos regidos pela CLT—Consolidagao
das Leis do Trabalho. A for¢ca de trabalho da GGSD
€ de 743 empregados efetivos e representa 10,51%
do total da Companhia (Dez/2017), conforme
apresentado na Tab P1.9.

(3) Clientes e mercados-alvo: O mercado-alvo
da GGSD sao os municipios de sua abrangéncia e
seus diferentes tipos de clientes: Poder concedente,
Municipios que concedem o servico por meio de
contratos; consumidores finais dos servigos de agua
e esgoto; sociedade que recebe os servicos de
tratamento e disposi¢cdo de esgoto e a populacédo
beneficiada com saude publica. A GGSD tem seu
mercado segmentado de forma corporativa em
Residencial e Nao residencial, sendo que os clientes
atendidos em sua area de abrangéncia estédo

O M Stanley Ui
CAPITALVOTANTE = traasou

® Government of Singapure

7 Estado do Parand
60,10%
__~ ™ Xp long Biased Hm

~ 1,43%

= Demais Acionistas
Estrangeiros 18,68%

W Demais Acionistas
Nacionais
15,92%

® Demais Acionistas Nacionais
30,73%

Figura P1.3 - Composig&o acionaria - Capital volante

classificados em categorias e faixas de consumo,
baseado no Decreto Estadual 3926/88 e norma
interna IT/COM/0223.

(4) Fornecedores e insumos: A agua, principal
insumo para a produgdo de agua tratada, esta
disponivel em mananciais superficiais e subterraneos
e é utilizada pelas GR’s para gerir 0 seu negdcio
sendo obtida mediante outorga de direito de uso,
expedidas pelo Instituto das Aguas do Parana e
Agéncia Nacional das Aguas - ANA. Considerando
que essa agua esta na condig¢ao in natura, requerendo
tratamento adequado para sua potabilidade, ha
necessidade de utilizagao de insumos e, paraisto, sdo
mobilizados diversos fornecedores e parceiros para a
viabilizagédo do produto final. Da mesma forma, para
o tratamento do esgoto, gerado pela populagéo, ha a
participagcao de diversos agentes e de insumos para
adequacao do efluente as condi¢des de langamento
aos corpos receptores atendendo as caracteristicas
exigidas por lei. A Tab P1.10 apresenta os principais
insumos e fornecedores que compdem a cadeia de
suprimentos.

Tabela P1.10 — Perfil da forga de trabalho da GGSD (Dados: dez/17)

Escolaridade Q % Funcao Q %
Fundamental incompleto 5 0,67 Operacional 510 68,64
Fundamental completo 3 0,40 Administrativo 124 16,69
Ensino médio completo 474 63,80 Técnico 59 7,94
Superior completo 190 25,57 Profissional 22 2,96
Pés-graduado/Mestrado 71 9,56 Gerencial 28 3,77

Total 743 100 Total 743 100
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Tabela P1.11— Gestéo dos principais insumos de fornecedores

Unid. Int. /

' Insumos Fornecedores Gestora Ext.
Agua Bruta (Vol. . ]
Aduzido) Sociedade GR’s E
Esgoto doméstico g ]
(Vol. Coletado) Consumidores GR’s E

. i Concessionaria ]
Energia Elétrica energia elétrica GR’s E
Servigos manutengao - g
de redes Terceirizadas GR’s E
Servigos manutengao A g
de Esgoto Terceirizadas GR’s E
Servigo comercial de L ]
campo Terceirizadas GR’s E
Produtos quimicos, ]
tubos e conexdes eelee -
Servicos de analise g
laboratorial it SR I
Servigos de ]
Informatica el EiRts I

Fornecedores: Interno=1  Externo=E

(5) Sociedade: A regulagdo é uma das principais
alteragdes introduzidas pelo novo marco regulatorio
do setor de saneamento, em vigor desde a sangao
da Lei Federal 11.445 de 2007. As atribuicdes de
controle, fiscalizagdo e regulagao, inclusive tarifaria,
de nossas operagdes em sua maioria sao exercidas
pela a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados de Infraestrutura do Parana - AGEPAR
criada pela Lei Complementar n° 94, de 23 de julho de
2002, e regulamentada em 21 de novembro de 2012 e
a Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento
— ARIS, criada oficialmente no dia 1° de dezembro
de 2009. O controle, fiscalizacdo, monitoramento e
licenciamento ambiental de atividades geradoras de
poluicdo da Sanepar, sdo de responsabilidade do
Instituto Ambiental do Parana (IAP) e a FATMA ¢é o
o6rgdo ambiental da esfera estadual do Governo de
Santa Catarina. O Instituto das Aguas do Parana é
0 orgao gestor dos recursos hidricos do Estado, que
atua no controle, fiscalizagdo, e monitoramento de
outorgas de uso de recursos hidricos. A Sociedade
em geral, comunidades rurais, populagdo vizinha as
unidades operacionais de agua e esgoto, entidades
filantropicas, 6rgdos gestores de meio ambiente e
recursos hidricos, Comités de Bacias Hidrograficas,

Finalidade

Fornecer agua in natura para
tratamento.

Valor ano 2017
89.510.165 m?®

38.897.067 m? Fornecer esgoto in natura para o SES.

Fornecer energia elétrica para
funcionamento dos equipamentos.
Manutengao de redes, ramais e
ligagbes e expanséao de redes.
Servigo de manutencgao operacional

R$ 45.407.266,24
R$ 28.180.273,67

R$ 8.859.809,28 em ETE’s e EEFE’s, retirada de lodo,
limpeza de grades;
Supressao no abastecimento, religacdo
R BIEZE IR 2 e cadastro em campo.
Fornecer produtos quimicos para
tratamento de agua e desinfecgéo de
RS 4.838.444,00 esgoto, materiais, tubos e conexdes
para manutencdo de redes.
R$ 5.782.697,50 Analises laboratoriais de agua e esgoto.
Manutengao dos equipamentos e
R$ 7.935.349,01 desenvolvimento de programas de uso

interno.

Conselhos Estaduais e Municipais de Meio Ambiente
e imprensa s&o as principais agentes com os quais a
Sanepar se relaciona. Os principais impactos negativos
potenciais dos produtos, processos e instalagdes
da Sanepar, estdo relacionados as atividades de
operagao e manutengao dos sistemas de agua, esgoto
e execugao de obras: reducao de vazao de mananciais
superficiais e subterréneos; perda de agua na produgao
e distribuigéo; interrupcao no abastecimento de agua;
alteracdo da qualidade da agua; extravasamento
de esgoto; refluxo de esgoto; liberacdo de gases
na atmosfera; formagdo de residuos oriundos do
tratamento de agua e esgoto; ruido de equipamentos;
transtorno por execucao de obras em vias publicas e
odor do esgoto.

(6) Parceiros: A GGSD mantém parcerias com
empresas e entidades publicas e privadas, com o
objetivo de desenvolver agdes, projetos e programas
sociais, buscando atingir objetivos comuns, mediante
acbes e competéncias compartilhadas. Os principais
parceiros, objetivos comuns, inicio da parceria e
competéncias compartilhadas estdo apresentados na
Tab P1.11. Os fornecedores internos também atuam
como parceiros com competéncias compartilhadas.

Tabela P1.12— Principais redes de atuagao da GGSD

Parceiros Objetivos Comuns Competéncias compartilhadas Inicio
Concessao dos servigos, realizagéo de ] : =
parcerias para ampliagao de redes de Ampllar o zitelsllmetiiie Gom el = Conforme contrato
Municipios SOUEIEIEales esgoto;
P Acompanhar a aplicagao do Conforme TA

Conselhos Municipais de Meio

investimento dos recursos do Fundo

ao contrato do

g
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Ambients; Municipal do Meio Ambiente; municipio
Planejamento de agbes conjuntas Partici aa
= q par no comité, camaras

Comités de Bacia gei/r:rggr;zgrgz%a&énﬁgét%r:&esnto técnicas, na busca de solugéo para o 2004

hidrograficas; uso adequado do recurso hidrico;

= : L Atender com agua potavel e

Implantagéao de infraestrutura hidraulica A0 =
Cohapar em conjunto habitacional: g:gboat‘?xrgergaod:gmtano a populagao 2004 -
Provopar Responsabilidade social; gD:rs;:jnoasgéo correta dos residuos 2011 a
Ericr Utilizacao de lodo de esgoto como Validagéo do produto lodo de esgoto 2004 '6

alternativa a melhoria da produtividade; para uso como adubo organico; U]

; 5 ; ; . Desenvolver maior consciéncia

Rede de ensino Educagao socioambiental; preservacionista do meio ambiente; 2004
Secretaria da Familia Investir no desenvolvimento da Atender com Tarifa Social os clientes
e Desenvolvimento sociedade e atendendo as familias cadastrados no Programa de 2014
Social - SEDS cadastradas no Cadastro Unico; Gq\{erno Familia Paranaense;
SESI Atividades sociais e promogao de saude; ’s*;'l‘.j;,djdes pedagoegicas, esporiesie 2011
Fundag&o Sanepar Proporcionar satde (Sanesaude) e Ldéngf;ﬁ::r%eé%ggsnzcggﬂ#%%es
de Previdéncia e beneficios previdenciarios (Fusanprev), conhecimentos e informacoes 1982

Assisténcia Social -
FUSAN

contribuindo para a qualidade de vida da
familia sanepariana.

compartilhadas e pesquisa de
satisfagao.
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P2. CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETITIVO
A) Ambiente competitivo

(1) Principais organizagbes concorrentes:
Autarquias Municipais e empresas particulares
prestadoras de servigos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario nos municipios paranaenses
da abrangéncia da GGSD onde a Sanepar nio é
concessionaria desses servigos.

(2) Parcela de mercado: Dos 60 municipios de sua
abrangéncia, a GGSD detém a concesséo de 95%
para a prestacdo de servicos de abastecimento
de agua e servicos de esgotamento sanitario. Os
municipios ndo operados pela Sanepar sdo: Boa
Ventura de S&o Roque, Porto Barreiro e Jaguariaiva.

(3) Principais fatores diferenciadores:
Capacidade de investimentos; percentual relevante
da receita proveniente de contratos de longo prazo;
disponibilidade de recursos hidricos; exceléncia
técnica operacional; qualidade reconhecida na
prestacdo de servigos; apoio a comunidades rurais
com o programa de saneamento rural; manutengéo
e ampliacdo de programas de qualidade internos;
participagdo de prémios nacionais; estar em
consonancia com a politica de desenvolvimento
tracada pelo Governo de Estado e pela credibilidade
de mais de 55 anos de experiéncia no setor.

(4) Principais mudangas no ambiente
competitivo: Em 2007 ocorreu o “Marco Regulatério
Saneamento”, referenciado pela instituicdo da Lei
n® 11.445/07 de 05/05/2007. A lei determina que a
prestagcdo dos servicos publicos de saneamento
— agua, esgotos, residuos sélidos e drenagem de
aguas pluviais, devem ocorrer com base num plano
que apresente um diagnostico detalhado destes
servicos. O titular do servigo publico (0 municipio)
formula a propria politica, estabelecendo metas e
indicadores traduzidos no PMSB (Plano Municipal
de Saneamento Basico). Mediante este cenario,
o mercado se tornou mais competitivo. A GGSD
se antecipa buscando parceria com 0s municipios
oferecendo suporte técnico as Prefeituras Municipais
na elaboragédo dos PMSB’s visando manter-se no
mercado e garantindo prestacdo de servicos de
qualidade a populagéo. O ambiente tornou-se mais
competitivo ndo somente pela participagao inicial da
concorréncia publica por parte da iniciativa privada,
consorcios intermunicipais e pelo préprio municipio,
mas aliado ao fato de que caso nao sejam cumpridas
as prerrogativas e metas estipuladas no contrato, o
municipio € assegurado pela lei, podendo retomar
ao sistema assim como abrir espago para outras
instituicoes.

B) Desafios estratégicos

(1) Principais desafios ou barreiras em relagao a
manutengdo ou ao aumento da competitividade:
Os principais desafios estratégicos séo: crescimento
sustentavel; universalizagdo dos servicos de
abastecimento de agua e de coleta de esgoto com
0 menor custo possivel; manter os Contratos de
Concessdao com os Municipios; Captar recursos
financeiros para atender metas contratuais firmadas
com Poder Concedente; Prospeccdo de novos
mercados, como concessao para gestao de residuos
sélidos e em drenagem urbana.

(2) Parcerias ou aliangas estratégicas: Desde 2004
sao firmadas parcerias com o Governo do Estado,
Federal e instituicées financeiras, para atender as
novas demandas, por ocasido do planejamento
anual. As parcerias estabelecidas na Tab P1.13
potencializam as relagées com clientes e sociedade
integrando as partes promovendo crescimento
mutuo.

(3) Introducdo de novas tecnologias: Um dos
principais desafios do setor de saneamento refere-
se ao desenvolvimento de novas tecnologias para
trazer maior eficiéncia aos processos, tais como
diminuicdo de perdas e menor impacto ambiental.
Nesse sentido a GGSD (d2011), contribui e
incentiva as GR’s no atingimento dos objetivos
estratégicos, incorporando sempre que pertinentes
novas tecnologias disponibilizadas pela Sanepar,
apresentadas na Tab P1.7, bem como promove
e incentiva participacdo de empregados em
congressos e feiras de inovagdes tecnoldgicas. Em
2013 a GRPG iniciou a implantagcao do Sistema de
Gestdo de Riscos Ambientais, em conformidade
com os requisitos da ABNT NBR I1SO 31000:2009,
com os compromissos de melhorar constantemente
o0 desempenho ambiental dos processos, prevenir
e reduzir os riscos e danos ambientais, atender
a legislacdo ambiental aplicavel, conservar os
recursos hidricos, promover a gestdo dos objetivos e
metas ambientais e promover e consolidar as agoes
socioambientais internas e externas. O escopo é
composto por SAA e SES de Ponta Grossa e do Polo
de Irati (Irati, Fernandes Pinheiro, Inacio Martins e
Teixeira Soares). Este sistema foi reconhecido com
certificacdo interna em 04/12/2014, a qual é mantida
com auditoria interna. Em 2015, a GEMSD iniciou
a implantagdo do Sistema de Gestdo Ambiental
Corporativo — SGAc, em conformidade com o
Manual do Sistema de Gestdo Ambiental Corporativo
(MN/AMB/008), baseado nas normas ABNT NBR
ISO 14001:2004. Tem como objetivo minimizar os
impactos ambientais nos recursos hidricos e no solo,
atendendo a legislagdo ambiental aplicavel, cujo
escopo é composto pela sede da GEMSD e pelos
07 postos avangados distribuidos na abrangéncia da
GGSD. Este sistema foi reconhecido com certificacéo
interna em 2015.

P3. ASPECTOS RELEVANTES

(1) Requisitos legais e regulamentares: Considerando
0s aspectos relativos ao setor de saneamento
e no que se refere as suas atividades, a Sanepar
esta sujeita a Lei 11.445/07, que estabelece os
servicos publicos de abastecimento de agua e
de esgotamento sanitario como essenciais e que
trata da universalizagdo. Em 2016, por meio da
Lei Complementar n°® 202, teve inicio a atuacéo
da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados de Infraestrutura do Parana - Agepar. A
GGSD, pelo fato de ter a concessao do Municipio
de Porto Unido, Santa Catarina, também esta sobre
atuacdo da Agéncia Reguladora Intermunicipal de
Saneamento - ARIS. Em relagdo ao meio ambiente
e a saude publica, esta sujeita a Lei 9.605/98, as
regulamentacgdes aplicaveis pela Secretaria de Meio
Ambiente e a Portaria de Consolidagéo n.°



5-MS, que dispde sobre os procedimentos de controle
e de vigilancia da qualidade da agua, o Decreto
Federal 5440/05 que estabelece procedimentos de
controle da agua e informagdes ao consumidor. O
Conama 357/05 e 430/11 que classifica os corpos
hidricos, diretrizes para seu enquadramento e
padrées de langamento de efluentes. A Sanepar
segue o Decreto Estadual n° 3926/88 e néao
possui autonomia nas decisdes relativas as tarifas,
cabendo a Agepar eventuais alteragdes e ajustes,
que também é responsavel pelas deliberagbes de
indices de reajustes anuais e revisbes tarifarias
periddicas. A Empresa esta sujeita Lei 13.303 de
30 de junho 2016, regulamentada pelo Decreto
8.945 de 27 de dezembro de 2016, aplicavel as
empresas publicas, sociedades de economia mista
e subsidiarias, que dispde sobre o estatuto juridico
e aos processos de contratagdo de fornecedores e
ao Regulamento Interno de Licitagbes, Contratos e
Convénios. Com relagao aos aspectos de seguranga
e saude ocupacional, os requisitos legais aos quais
a Sanepar esta sujeita sdo a CLT, a Lei 6.514/77 e
a Portaria MTE 3.214/78, e suas alteracdes. Atende
a Lei 12.846/2013 (Lei anticorrupgéo) detalhada
nos Artigos 41 e seguintes do Decreto Federal
8.420/15 e esta alinhada aos requisitos do Nivel 2 de
Governanca da B3 — Brasil, Bolsa, Balcao.

(2) Eventuais Sangdes ou conflitos: Quanto a
eventuais sangdes ou conflitos, considera-se a
abrangéncia do campo de atuagdo da Sanepar e
as consequentes necessidades e expectativas da
sociedade quanto ao seu negocio. As agoes, litigios,
sancdes e outras demandas judiciais em tramite,

Tabela P4.1 — Histérico da busca da exceléncia

Perfil da Organizacéo

sdo devidamente acompanhadas e tratadas pela
Diretoria Juridica da Empresa.

P4. HISTORICO DA BUSCA DA EXCELENCIA
Abusca pela exceléncia na Sanepar iniciou em 1992,
com o desenvolvimento e implementagao de agdes
visando a educacgao para Qualidade Total, o repasse
de conceitos, métodos e técnicas e a implantacao de
acbes de melhoria na gestdo. Em 2001, a Sanepar
iniciou o Programa Use o Bom Senso, que preconiza
a implantagéo da ferramenta 5s em todas as areas
da Sanepar, visando a melhoria no ambiente de
trabalho e qualidade de vida, com base nos conceitos
da sustentabilidade. AGGSD (d2011), comprometida
com a busca da exceléncia na universalizagao
do saneamento ambiental, considera relevante o
desenvolvimento gerencial das GR's, planejando
acdes em busca de melhoria continua dos processos
e das praticas de gestdo de forma estruturada,
através da aplicagdo do Modelo de Exceléncia
de Gestdo® - MEG. Algumas de suas Geréncias
participam do PNQS desde 2011 com a candidatura
da Geréncia Regional Telémaco Borba - Nivel II.
Com o aprendizado organizacional desse resultado
e visando aperfeigoamento do sistema de gestéo, a
GGSD definiu ampliar a busca da exceléncia com a
implementacao da metodologia do MEG em todas as
GR’s (m2016). Esse projeto vem cumprir a Diretriz
7, do Planejamento Estratégico da Companhia, que
é “Adotar o Modelo de Exceléncia de Gestao®, com
a participagdo dos empregados, visando aprimorar
a gestdao da empresa.” A cronologia e os fatos
mais relevantes da jornada da GGSD em busca da
exceléncia sdo demonstrados na Tab P4.1.

Ano Acoes desenvolvidas e Premiagdes recebidas

2011 Distincao PNQS Nivel Il - GRTB

2012 Participagédo de representantes na Escola da Qualidade, até o ano de 2014.

Revitalizagdo do “Programa Use o Bom Senso”, visando a certificagdo das Geréncias da
2012

GGSD no programa
2013 Premiada pela "Revista Amanha" como Maior Empresa do setor Publico do Sul do Brasil
2014 Certificagéo Interna da GRPG no Sistema de Gestdo de Riscos Ambientais — SGRA (MN/

AMB/0010), sistema baseado na norma ABNT NBR ISO 31000:2009

2014 Certificagéo Interna da GEMSD e GRTB no Programa Use o Bom Senso

2015

Certificagéo Interna da GEMSD no Sistema de Gestdo Ambiental Corporativo - SGAc (MN/
AMB/008), sistema baseado na norma ABNT NBR ISO 14001:2004

2015 Certificagéo Interna da GRPG e GRUV no Programa Use o Bom Senso

2015

Sanepar premiada como melhor empresa de Saneamento do Pais, pela publicacdo Valor

1000
2016 Criagédo do Comité da Qualidade da GGSD e reorganizagao das camaras técnicas
2016/17/18 CAGE - Capacitagao e Aperfeicoamento Gerencial - Escola de Negdcios. Participagdo da

Alta Direcao de todas as Geréncias

2017 Participagdo no Prémio Inovagao 2017
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P5. ORGANOGRAMA

Tabela P5.1 — Lotagao dos responsaveis pelas Geréncias
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Geréncias Responsavel Municipio/Endereco
GGSD Fabio Leal Oliveira Ponta Grossa - Av. Visconde de Maua, 3585
GRPG Paulo Roberto Taques Ponta Grossa - Av. Conrado Pereira Ramos, 500
GEMSD Danilo José Raffo Ponta Grossa - R. Fidelis Augusto Alves, 40
GRGA Evandro Marcos Dalmolin Guarapuava - R. Wilson Luiz Silverio Martins, 577
GRTB Edson Roberto Michaloski Telémaco Borba - R. V. Pref. Reginaldo Guedes Nocera, 68
GRUV Bolivar Luiz Menoncin Junior Uni&o da Vitdria - R. D. Pedro Il, 832

(1) Organograma esta apresentado na Fig P5.1 e os enderecos de lotagao dos Gerentes Geral e Regionais
na Tab P5.1. O organograma detalhado da estrutura da GGSD esta apresentado no Anexo P5.1.

Diretoria
Administr

Sergio R. Veeronezi

Evandro Dalmolin
Gerente Regional GRGA Gerente Regional GRPG

Cerineu de Almeida

Assembleia Geral

B Conselho Fiscal

Comité Técnico

Diretoria Comercial
Sergio R. Veronezi

iem exercicio)

Diretoria de
Investimentos
Jodo Martinho

a

Fabio Leal Oliveira
Gerente Gelral sudeste

L |

Danilo José Raffo
Gerente Regional GEM

Paulo Roberto Tagues Bolivar MenoncinJr.

Gerente Regional GRUV

Edson Roberto Michaloski
Gerente Regional GRTE

AnaPaula Schimandeiro ndreNicolas Fischer Osmir dosSantos Silmeri de Cassia

Naor Lima de Souza
‘coordenador Comercial

PauloCesar R. dos Santos
‘Coordenador Indust rial

AddoA. Slompo
‘Coordenador de Redes

Equipe
Comité da Qualidade
CT MEGSA

CT Processos

de de de Administ rative

losé Edinaldo de Andrade Gisele Boz Colita Eliezer Cunha Ribas
[ Coordenador Comerdal ‘Coordenador Comerdal rdenador Comerdal

|__Fabiano lcker Oraski
Coordenador indust rial

|_Freddy Alberto Valdivia
Coordenador de Redes

Luiz FernandoWagner
‘coordenador Melhoria Ooerac,

Ederson Luiz Zabott
‘Coordenador Indust rial

Rafael Polak
‘Coordenador Indust rial

Kerlev Diuk de Andrade
‘coordenador de Automagio

AronioMarcos Vieira
‘Coordenador de Redes

Moacir Jose Machado
‘coordenador de Redes

Leandro Carlos Meves.
Coordenador de Manutencio
AnselmoR, de Andrade

[~ Coordenador Processo Esgoto

JoséGeraldoM. Filho
" coordenador cCO

Figura P5.1 - Organograma

(2) A tabela P5.2 apresenta a composi¢ao das principais equipes de trabalho para melhoria do sistema de
gestao.

Tabela P5.2 — Principais equipes de trabalho da GGSD e corporativas

Responsavel Participantes Objetivo
Alvaro J. Argemiro
da Silva / GGSD

Silvia Beatriz / Membros designados das
GPOSD GR’s

Promover a exceléncia e sistematizar as melhorias
na gestao

Modelar o sistema de gestdo da GGSD de forma a
aplicar plenamente os fundamentos da exceléncia,
replicando para as GR’s

Promover aprendizado entre as GRs, apresentando
solugdes para os problemas no tratamento de

Membros designados
representantes das GR’s

Rafael Polak / Membros designados

Industriais GRTB representantes das GR’s esgoto

CT Processos  André Nicolas Membros designados  Analisar e aprimorar os processos administrativos e

Administrativos Fisher / GRUV representantes das GR’s de planejamento das GR's

A . ] Compartilhar as melhores praticas de gestédo

gli—entes et /E(I.l_;el-%%rBCunha ez r,\gg?;ggst:rizlggzgoéR's no atendimento ao publico, alinhado ao objetivo
estratégico de elevar a satisfagéo do cliente

cT Eficiéncia ; : Buscar as melhores solugbes para aumentar a

Energética o Ricardo Sales / Membros designados eficiéncia operacional e energética das unidades

Operacional GRGA representantes das GR’s operacionais e sistemas de distribuicio de agua na
area de abrangéncia da GGSD

Ana Paula

CT Programa Use o
Bom Senso

Membros designados

Alinhamento das agdes de gestdo do PUBS em
representantes das GR’s

Schimandeiro / todas as GR’s

GRPG
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1. Lideranca

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da
gestao

1.1.a) Como séao estabelecidos os valores e
principios organizacionais?

Os Valores e Principios organizacionais estao
estabelecidos (d1998) e s&o revisados anualmente,
quando da formulagdo do PE Corporativo (2.
Estratégias e Planos), pela Alta Dire¢do da Sanepar.
A Ultima alteracdo da Missao, Visdo, Politicas
Corporativas, assim como dos Objetivos
Estratégicos foi em 2011. Neste mesmo ano
foram criadas sete novas politicas. Em 2017 foi
criada a Politica da Equidade de Género, visando
o atendimento aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel — ODS da ONU, Agenda 2030. As
Politicas da Qualidade e Ambiental da Sanepar

sdo revisadas nas reunibes semestrais de analise
critica da NBR 1SO9001 e NBR 1SO14001 pela
Diretoria da Sanepar. Em 2013, foi criada a Carta de
Valores com a participacao de toda forga de trabalho
por meio de workshops. Esta construgdo com a
participagdo efetiva dos empregados aumentou o
comprometimento da FT e gerou o slogan “Gente
com Valor’. A selecdo e definicdo dos valores
corporativos foram concluidas pela Alta Diregao,
com a participagdo de membros do CAD. A Sanepar
possui o Cédigo de Etica e Conduta (d2015), o qual
foi revisado com a participacdo de representantes
de todas as Diretorias (m2017), e passou a ser
denominado Cddigo de Conduta e Integridade.
Os principios, valores e politicas organizacionais,
assim como o codigo de conduta da Sanepar estéao
apresentados na tabela 1.1.a.1.

Valores e Prin-

Tabela 1.1.a.1 — Valores e Principios Organizacionais

. Descrigao
cipios
- Prestar servicos de Saneamento Ambiental de forma sustentavel, contribuindo para a
Misséo ] . .
melhoria da qualidade de vida.
Viso Ser uma empresa de exceléncia, comprometida com a universalizagcdo do Saneamen-
to Ambiental.
Da Qualidade: A Sanepar busca permanentemente a exceléncia dos produtos proprios
e adquiridos.
Ambiental: Buscar a sustentabilidade ambiental, social e econémica nas nossas ati-
vidades.
De Comunicagao: Divulgar e dar transparéncia para as agdes da Sanepar, fortalecen-
do a imagem positiva da Companhia junto ao publico interno e externo.
De Clientes: Buscar permanentemente a satisfagdo dos clientes, mantendo, ampliando
e inovando sua atuagéo no setor.
De Relagoes com Investidores: Buscar um relacionamento ético, transparente e fi-
dedigno com os érgéos reguladores, investidores, mercado de capitais e o publico em
g geral.
= De Seguranca: Buscar a seguranca como dever e direito de todos.
& De Desenvolvimento e Inovagao: Buscar continuo desenvolvimento e inovagao de
NOSS0S processos, produtos e servigos.
De Gestao de Pessoas: Incentivar e proporcionar o comprometimento e o crescimento
pessoal e profissional dos empregados.
De Infraestrutura: Disponibilizar infraestrutura adequada para o desenvolvimento de
suas atividades.
De Governanga, Da Equidade de Género, De Dividendos, de Divulgagao de Fato
ou Ato Relevante, de Negociagao de Valores Imobiliarios e de Porta-vozes.
De Gerenciamento de riscos estratégicos, De Gestao de risco, tesouraria e merca-
do, De indicagao, De transag6es com partes relacionadas
Responsabilidade: Ser responsavel por suas agdes e decisdes, em comprometimento
com os objetivos da empresa.
Inovagao: Buscar novas solugdes, visando a eficiéncia e a universalizagdo do sanea-
mento ambiental.
§ Competéncia: Executar suas atribuigdes profissionais com o suporte do conhecimento,
% habilidades e atitudes assertivas.
> Respeito: Agir de forma correta, respeitando a diversidade, a sociedade e o meio am-
3 biente.
& Comprometimento: Agir de forma dedicada e comprometida com os principios, os va-
S lores, a vis&o e a miss&o da empresa.
Profissionalismo: Exercer suas atribuicdes com dedicagao, ética e respeito.
Transparéncia: Atuar e informar de forma clara e verdadeira.
Etica: Agir de acordo com valores que norteiam uma conduta integra, transparente e
honesta.
Codigo de Con-  Conteudo: Relagdes no ambiente de trabalho; Relacionamento externo; Conflito de in-
duta e Integri- teresses; Presentes e entretenimento; Informagdes da Companhia; Uso dos bens da
dade Companhia; Integridade; San¢des; Canais de denuncia.

Elaboragéo /
Revisao

Elaboradas em 2004,
alteradas em 2011.
(Revisao anual)

Elaborada em 1991 e

1999 respectivamente
e alteradas em 2011.
(Revisdo semestral)

Elaboradas em 2011
(Revisao anual)

Elaboradas em 2017
(Revisao anual)

Elaboradas em 2018
(Revisao anual)

Elaboradas em 2013
(Revisao anual)

Elaborado em 2015
(Revisao anual)
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1.1.b) Como séo identificados os aspectos fun-
cionais e disfuncionais da cultura organizacio-
nal?

A cultura da GGSD ¢ entendida como o padrao de
comportamento das pessoas que compde 0 grupo,
composto por elementos funcionais e disfuncionais.
Os principais aspectos da cultura organizacional
sao identificados e consolidados pela Alta Diregao
da GGSD (d2011), visando incorporar comportamen-
tos compativeis com a promocédo da exceléncia, a
criacdo de valor para as PI, e ao desenvolvimento
sustentavel. Os aspectos da cultura sao identificados
por meio da analise do ambiente interno e externo e
da analise do resultado da pesquisa interna de clima
organizacional “Fale Francamente” (6.3.c), sendo
exemplos de aspectos da cultura nela identificados
o “Orgulho de se trabalhar na Sanepar”, “Crenca na
qualidade dos seus produtos e servigos” e “Com-
promisso socioambiental da empresa, promovendo
melhoria na qualidade de vida da populagéo”. Além
disso, alguns aspectos da cultura também sao iden-

Aspectos funcionais
Orgulho de trabalhar na Sanepar
Crenga na qualidade de produtos e servigos
Compromisso socioambiental da empresa
Eficiéncia operacional

1.1.c) Como a organizag¢ao busca assegurar um
relacionamento ético no ambiente em que opera?
O relacionamento ético no ambiente é assegura-
do pela definicado e aplicagéo das regras de conduta,
estabelecidas no Cédigo de Conduta e Integridade
(Tab 1.1.c.1) (d2015), e por meio da disseminagéo
dos valores definidos na Carta de Valores (d2013).
Esses dois documentos estabelecem a forma de
conduta, expressa as crengas, valores e a respon-
sabilidade de atuagao, na busca de fortalecer o bom
relacionamento ético em todos os niveis da estrutu-
ra e no relacionamento com as partes interessadas.
Como melhoria, em 2017 houve a atualizagao e
nova publicacio do Cédigo de Conduta para
atender a novas legislagées, como a lei anti-
corrupgao, e ainda para responder a demandas
internas. Essa publicagdo € uma referéncia formal
e institucional a conduta pessoal e profissional dos
empregados, independente do cargo ou fungéo, que
apresenta um padréo de relacionamento interno e
com 0s publicos de interesse, reduzindo a subjeti-
vidade das interpretacbes pessoais sobre principios
morais e éticos. O cddigo de Conduta foi dissemi-
nado a todas as Pl por meio dos diversos canais de
comunicagao como: cartilhas do Codigo de Conduta
e Integridade, treinamentos presenciais, EAD, reu-
nides periddicas da liderancas com a forga de tra-
balho e encontra-se na integra na intranet e site da
Sanepar na internet. Também, (d2017) a Sanepar
contratou um consultor (FGV) nas areas de desen-
volvimento de competéncias gerenciais, gestdo do
conhecimento corporativo e responsabilidade social
corporativa, para palestrar aos empregados sobre
a importancia do Cddigo de Conduta e Integridade,
orientando quanto a sua aplicagdo para as melho-

tificados durante reunides descentralizadas de
trabalho, realizadas pelas liderangcas em todas Ge-
réncias, favorecendo a comunicagéo, promovendo
a liberdade de expressdo, bem como o respeito a
diversidade de ideias, costumes e especificidades lo-
cais. Os aspectos da cultura organizacional que se-
réo foco para agbes de melhoria da gestao sao anali-
sados anualmente durante o ciclo de PE. Como me-
Ihoria na identificagdo dos aspectos da cultura, em
2017 a GGSD reformulou as equipes de trabalho
(Tab P5.2) que atuam nos programas e sistemas de
gestédo (PUBS, SGAc, MEGSA, Eficiéncia Operacio-
nal), que por meio das reunides sistematicas desses
grupos reforcam os aspectos funcionais da cultura
organizacional e identificam aspectos que possam
dificultar a implementacgao dos programas de gestéao
da qualidade. Esta pratica resultou a minimizagao
do aspecto disfuncional “resisténcia a mudancas”,
aumentando desta forma o comprometimento da FT
com a exceléncia dos processos voltados para a me-
Ihoria continuada.

Tabela 1.1.b.1 — Aspectos da cultura organizacional

Aspectos disfuncionais
Resisténcia a mudanca
Comunicagéo interna
Visao sistémica
Interferéncia politica

res praticas na conducdo das atividades corporati-
vas. De forma alinhada, a prevencgéao de desvios de
conduta envolvendo a organizagao e de combate
a corrupgao é assegurado por meio de praticas e
padrdes, tais como: processo de selecéo e contrata-
¢ao de pessoas, de contratagdo de materiais e servi-
¢os e processo de atendimento aos clientes, obede-
cendo aos padrdes e critérios que impedem qualquer
tipo de favorecimento e que respeitam o Cdédigo de
Defesa do Consumidor. O controle desta pratica é
realizado por meio do acompanhamento das lideran-
cas formais das GR’s e pelos canais de comuni-
cagao disponibilizados para receber reclamacgoes,
denuncias e sugestdes originarias das partes inte-
ressadas séo:

* Redes sociais oficiais da empresa (d2011) mo-
nitorado pela Assessoria de Comunicagao Social
da Sanepar que mantém contato permanente com
os 6rgaos de imprensa, comunidades especificas;

e Ouvidoria da Sanepar (d2004) que encaminha e
trata as denuncias, reclamacgoes e sugestdes dos
empregados, da sociedade e clientes;

e Call center 0800 200 0115 (d2004) Central de
relacionamento com o cliente, esta disponivel 24
horas. Até 2014 o atendimento era realizado pelo
telefone 115 com custo para o cliente. A partir de
2015 passou a ser pelo niumero 0800 sem custo.

* Fale Conosco (d2006), para registrar e tratar re-
clamacgdes e denuncias;

e Liderangas formais da GGSD (d2011) quan-
do relacionado a questdes internas ou de outras
partes interessadas que possuem relacionamento
direto, tais como empregados, fornecedores e de-
mais PI.
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Tabela 1.1.c.1 — Cédigo de Conduta e Integridade

Estabelece as condutas que orientam os negdcios e relacionamentos da Companhia de Saneamento do Parana - SANEPAR, e que
devem estar presentes no exercicio diario das atividades de todos os Empregados, Coordenadores e Gerente, no exercicio das
atividades de todos os envolvidos, expressando o compromisso da empresa quanto a:

. Diversidade, a igualdade de oportunidades e respeito no local de trabalho;

. Ao meio ambiente, a saude e a seguranca;

. A protecdo das informagées e dos documentos mantidos e divulgados internamente ou nos diferentes meios de

comunicagao;
. A integridade financeira e aos registros da Sanepar;
. Ao uso de recursos da Sanepair;
. Aos conflitos de interesse;
. As relagdes com fornecedores;
. As relagdes com Poder Publico e érgaos reguladores;
. Aos relatos de duvidas e infragdes ao codigo;
. As relagdes com acionistas e investidores;

. As relagdes com o Poder Concedente.

1.1.d) Como sdao comunicados os valores e princi-
pios organizacionais, padroes de conduta, estraté-
gias, objetivos e metas a forga de trabalho e a ou-
tros publicos?

Atendendo a Politica de Comunicagao “Divulgar e dar
transparéncia para as agdes da Sanepar, fortalecen-
do a imagem positiva da Companhia junto ao publico
interno e externo”, os Principios Organizacionais, as
Diretrizes Estratégicas e demais temas ligados a cul-
tura organizacional sdo comunicados com o objetivo
de estabelecer compromisso mutuo, clareza nas in-
formagdes e entendimento da razao de existéncia da
Companhia. Um conjunto de praticas € utilizado para
alcancar toda a FT, além dos demais publicos de inte-
resse, sendo a comunicagao e a captacao de ma-
nifestacdes realizada principalmente em eventos e

reunibes da empresa, reforcada com a leitura do Mapa
Estratégico (Fig 2.1.d.1) e demais formas citadas na ta-
bela 1.1.d.1. O tratamento das manifestacdes relativas
a conduta ética ocorre com base no Cdédigo. Compro-
vada a infragéo, os envolvidos ficam sujeitos a san¢des
administrativas, medidas disciplinares, respondendo
inclusive civil e penalmente pelos danos causados. A
GGSD trata as manifestagbes de forma nao discrimi-
natoria e sem retaliagdo, mantendo o sigilo e confiden-
cialidade do autor do relato, do denunciado e daqueles
que participarem da investigacao da violagéo relatada.
Sempre que pertinente, respeitados os aspectos éticos
e de confidencialidade, os canais de relacionamento
disponibilizam as informacgdes sobre os resultados das
averiguagoes e acdes tomadas aos reclamantes, asse-
gurando o retorno aos envolvidos.

Tabela 1.1.d.1 — Formas de Comunicacao e Captacao de manifestagdes referentes aos principios e valores organizacionais

Tratamento de

Formas Parte Interessada Responsavel . .
irregularidades
Sistema de Reunides (Tab. 1.2.b.1) FT e demais Pl Alta Diregéo COMITIEEED Coi £5
Geréncias
. - Poder Concedente e L
Audiéncias publicas ) Alta Direcédo PE, COP, COC e PPI
Sociedade
. Alta Diregao/ . R
Treinamentos FT GGPS Comunicado a GGPS
Assinatura padrao de e-mails e documentos internos . Todos os Comunicagado com as
FT e demais PI .
e externos empregados Geréncias

Plano de fundo da area de trabalho nos
computadores

Cartilhas de bolso
Cartilha do Coédigo de Conduta e Integridade
SISWEB

Forga de Trabalho GTIN

Forga de Trabalho GPE
FT e demais PI GGPS
Forga de Trabalho GPE

Comunicado a GTIN

Comunicado a GPE
Medidas disciplinares
Comunicado a GPE
Comunicagéo com as

Quadros, murais e banners FT e demais PI Alta Diregao P

Geréncias
Intranet e Site da Sanepar FT e demais PI GTIN Comunicado a GTIN
Visitas e prestacédo de contas as Prefeituras Poder Concedente Alta Direcao Respostas as Prefeituras
Comunidade Sanepar Todas PI Alta Direcao PE, COP, COC e PPI

1.1.e) Como séao estabelecidos os principais pa-
drées para os processos gerenciais e como é ve-
rificado seu cumprimento?

O modelo de gestao por processos (d2008) é ex-
presso e comunicado por meio do mapa estratégi-
co apresentado na figura 2.1.d.1. Este modelo pro-
picia alinhar os processos da empresa as metas
e indicadores estratégicos e ao atendimento das
necessidades e expectativas das partes interes-
sadas (tabela P.1.8), visto que os objetivos estra-

tégicos se desdobram em indicadores de resultado.
Alinhado aos objetivos e estratégias (Tabela 2.1.d.1),
os padroes de trabalho que orientam a execugao
adequada das praticas de gestao dos processos ge-
renciais e operacionais, sao estabelecidos por meio
da elaboragdo de manuais, padrées de funciona-
mento e instrucdes de trabalho conforme PF / NEG /
0001, IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002, que traduzem as
normas e legislagbes aplicaveis em procedimentos
normativos. Esta pratica é sistematizada por meio

H
P4
1
@
-
o
N
%]
2
Q
1
)
s}
~—
)
Q
S
()
T
2
=
g
S
)
@

GGSD




H
2
:
©
I
o
N
%)
2
Q
:
o
it
i
(%)
Q
V)
(V)]
S
2
P
S
-~
3
5]
@

GGSD

Criterio 1 - Lideranca

do SNS - Sistema Normativo da Sanepar (d1997)
€ possui caracteristicas de exemplaridade por permi-
tir revisdo dos padrbes pelas areas gestoras de pro-
cessos, validacao pela area gestora do SNS e apro-
vacao por Gerentes ou Diretores (dependendo da
abrangéncia de aplicagdo do documento). Os docu-
mentos s&o revisados, no minimo, a cada dois anos,
com controle automatico pelo sistema, ou a qualquer
tempo quando necessario garantindo a melhoria con-
tinua dos procedimentos e padrbes de trabalho. A
quarta versdo do SNS (m2014), implementou diver-
sas melhorias como: agilidade na utilizagdo do siste-

ma; ambiente mais intuitivo para o usuario; facilidade
na pesquisa dos documentos aprovados; melhor con-
trole no andamento de proposicdo e aprovagao de
documentos, além de controle sobre o treinamento
nos procedimentos documentados. Além dos proce-
dimentos documentados no SNS, também sao utili-
zadas Resolugdes, Circulares e Diretrizes corporati-
vas e padrées ndo documentados. A verificagdo do
cumprimento dos principais padrbes (d2011) ocorre
pela observagao sistematica das liderangas das ro-
tinas de trabalho e pelos métodos apresentados na
tabela 1.1.e.1.

Tabela 1.1.e.1 — Praticas de verificagdo do cumprimento dos Padrdes de Trabalho

Principais Padrao de trabalho Método de Verificagao Responsavel Abrangéncia Desde
RESRIIEES, CIEUEGES & DI | oy st ol Gesitls AUD Area auditada 2011
zes da Diretoria
Auditoria de Gestao e de processo AUD Area auditada 201
Auditoria interna de SGAC DMA Escopo definido 2015
Auditoria interna do PUBS GESA GGSD/Geréncias 2011
Padrées de Trabalho - SNS N
(Manuais, PF's, IT's & IA's) SNS GPE GGSD/Geréncias 201
Gestao de perdas
SIS-Web e Sistema de Reunides GPE/GGSD GGSD/Geréncias 2011
Programa Egold Areas auditadas
Padrées ndo documentados O_bservagéo na r9t~ina EEREEREE GGSD_/Gerén- GGSD/Geréncias 2011
Sistema de Reunides cias
Aplicacdo do MEGSA Avaliacéo interna e avaliagdo PNQS GGSD Geréncias 2016

1.1.f) Como os processos gerenciais sdo aperfei-
coados?

Alinhado a Visao de “Ser uma empresa de excelén-
cia, comprometida com a universalizacdo do Sanea-
mento Ambiental” o aperfeigoamento dos proces-
sos gerenciais é realizado na GGSD (d2011) apds
a verificagdo do cumprimento dos padrées geren-
ciais, auditorias, analise de resultados e mudancgas
nos RPI. O ciclo de aprendizado organizacional (Fig.
1.1.f.1) é baseado no Ciclo do PDCL. Por meio do
processo de auditorias, apdés cada ciclo, sao ela-
borados relatérios que demonstram os pontos for-
tes e as lacunas. Entédo, a area auditada elabora

planos de acgao para definir agbes corretivas e pre-
ventivas. Esses registros séo realizados no SQS —
Sistema da Qualidade Sanepar, que, além de resul-
tados de auditorias permite o acesso a programagao
de auditorias, registros de ocorréncias e relatérios
de agdes corretivas ou preventivas (RACP’s -
PF/NEG/0004) o controle desta pratica é realizado
em conjunto pelas areas DMA, GPE, AUD, GGSD
e GR’s. Visando a melhoria do processo de aper-
feicoamento, em 2016 a GGSD instituiu o Comité
da Qualidade e Equipes de Trabalho (tabela P.5.2),
com o intuito de sistematizar o estudo e implantagéo
de melhorias nas praticas de gestdo. Disponibiliza-

Aprendizado Organizacional

DEFINIR PROCESSOS E PADROES
+ Planejamento Estratégico (objetivos e metas
estratégicas)
« Contratos de concessao/programa/PMSB

PLANEJAR

+ Programas de Qualidade (ISOs, PUBS, MASP)
+ Pesquisas (Clientes, Empregados)

+ Sistema Normativo

+ Ambiente regulado

AGIR
« Manutencao

+ Melhoria (acoes
corretivas / preventivas)

* Inovagao

APRENDER

+ Manutengao
+ Aperfeicopamento
+ Inovagao

+ Planejamento operacional
+ MEG (planos de acao / metas)
+ RPI do processo

PROCESSOS

EXECUTAR

+ Capacitacao da forca de trabalho
+ Execucao dos planos de acao

+ Sistemas de informacao

Auditoria de processos
Andlise de desempenho
Benchmarking

Grupos / comités |
equipes de melhoria

ANALISAR DE FORMA INTEGRADA
+ Auditoria de gestao

+ Avaliacio MEG

+ PCCR

« Benchmarking

# Sistemas de reunioes

+ Grupos / comités / equipes de melhoria

Figura 1.1.f.1- Ciclo de Aprendizado



do a todos os empregados pelo SQS, o Banco de
Ideias e Praticas da Sanepar - BIP (PF/NEG/0009),
€ uma ferramenta para propor ideias ou implementar
praticas que possam proporcionar melhorias. A par-
tir do registro das ideias no BIP, as melhores ideias,
apos avaliacao pelos gestores de processo e lide-
rangas formais das GR’s, podem ser implantadas e/
ou apresentadas no Seminario de Boas Praticas
da GGSD (m2017) e posteriormente apresentadas
no Seminario Corporativo de Boas Praticas de Ges-
tdo (d2017), promovendo o aprendizado, desen-
volvimento e reconhecimento da FT. A pratica de
benchmarking, que a partir de 2016 foi padronizada
com os procedimentos normativos IA/NEG/0256 que
define o modelo do formulario para registro de ben-
chmarking realizado e IA/NEG/0257 para o registro

Critério 1 - Lideranca

de recepgao da visita. Essa padronizagdo permitiu
que as investigagbes em concorrentes ou organiza-
¢bes de referéncia fossem registradas e possibilitou
0 acompanhamento da implantagcdo de novas prati-
cas. A participagdo da Geréncia Geral na avaliagao
interna do MEGSA (2016/17), possibilitou ainda a
adog¢ao de um meétodo de aprendizado para identi-
ficacdo de pontos fortes e lacunas na gestao, tendo
como base a propria elaboragédo do RG e o recebi-
mento do RA interno. Os planos de agéo para im-
plementacao de oportunidade de melhorias nos pro-
cessos gerenciais apontadas no RA sdo registrados
no Indicador IMG e acompanhados no SISWeb pelo
Comité da Qualidade. As formas de aperfeicoamento
dos processos gerenciais e as praticas implantadas
sao apresentadas na Tab 1.1.f.1.

Tabela 1.1.f.1 — Formas de aperfeicoamento dos processos gerenciais

Pratica Desde

Andlise do resultado da

Descrigao

Pratica implantada

Pesquisa de clima organizacional que visa identificar fatores

Pesquisa "Fale Franca- 2001 de szatisfacao / insatisfagao. A partir de 2011 a pesquisa
mente" passou a ser aplicada anualmente. (6.3.c)
Analise do resultado da Avaliagao corporativa, bienal até 2011, passando a ser anual
Pesquisa de satisfagéo 2001 em 2012, é coordenada pela GCOM, para diagnosticar e medir
dos Clientes o nivel de satisfagéo dos clientes e implantar melhorias (3.2.c)
Metodologias e programas implantados para melhoria da ges-
= tao (SGAC, SGRA, MEGSA e PUBS).
'mﬂzgtggaglj’;id";gga' 2011 2014 — Certificado inteno do SGRA (ISO 31.000 GRPG)
2014 e 2015 - Certificagdes do Programa PUBS (GR’s)
2015 - Certificagao interna do SGAC (ISO14.001 GEMSD)
O uso da pratica de benchmarking junto as organizacdes de
Realizacéo de Ben- 2011 referéncia é incentivado e adotado para incorporagdo de me-
chmarking Ihorias nos processos e nas praticas de gestéo (PF/NEG/0052),
participagdo em congressos, seminarios e encontros técnicos
Esta pratica é realizada em todos os niveis e permite a intera-
. i ¢ao da Alta Diregao com a FT, o que incentiva sua participacéo
sl ol RenTezs AU e mantém seu comprometimento dentro do ciclo de aprendiza-
gem
Avaliagéo do sistema de gestao, com identificagao de possiveis
Auditoria de gestao 2011 nao conformidades e oportunidades de melhoria, para elabora-
¢ao de planos de agao
Camara Técnica (Tab. 2011 Formacgao de grupos para sistematizagao e melhoria dos pro-
P.5.2) cessos e padrdes gerenciais
. Avaliagdo da gestdo com base nos critérios do MEG, visando a
Sl IEE A identificagdo de lacunas e oportunidades de melhoria
Zré%g;ag::eiigjﬁaeﬂtg 2011 Capacitagédo por meio de treinamentos, como CAGE e Cultura
Gerencial da exceléncia (Tab.6.2.b.1)
L 2 Seminario realizado anualmente com a apresentacéo das
Semlnarloﬁg:SBoas Pz 2017 melhores praticas das Geréncias promovendo o aprendizado
organizacional, desenvolvimento e reconhecimento da FT
Workshop de Planeja- 2016 Realizado anualmente no inicio do processo de planejamento

mento Estratégico

estratégico para refinamento das diretrizes estratégicas para
apoiar e direcionar o planejamento das Geréncias Regionais

Melhora do dialogo da Alta
direcdo com a FT

Atendimento das necessida-
des e expectativas dos clien-
tes, por meio do planejamento
de curto, médio e longo prazo
2017 — Reposigao tarifaria
gradual

Implantar SGAC em todas
GR’s, iniciando pelo sistema
Sede e depois para os demais
sistemas

2018 — Visita benchmarking
EUA Ricardo

2017/18 — Sistematizagédo do
sistema de reunides

2016/17 — Melhorias na gestao
de residuos GEMSD

2016 — Criagao das camaras
técnicas

2017 — Ampliagdo das cama-
ras técnicas

2018 — Criagao da camara
técnica do MEGSA

2016/17 - Avaliagao interna do
MEGSA

2016/2017 - Programa de for-
magao de liderangas - CAGE

2017 — Realizagao do 1° Se-
minario

2018 — Participagéo no 1°
Seminario Corporativo

2016 — Realizagao do 1°
Workshop de Planejamento

1.2 Governanga
1.2.a) Como sao identificados e tratados os ris-
cos aos quais a organizacgao esta sujeita?

Alinhado a Lei 13.303/16 — Lei das Estatais que
prevé alteragdes nas atuais regras de gestdo com
adocgao e praticas de Governanca Corporativa, a Sa-
nepar (M2017) implementou o processo de Geren-
ciamento de Riscos Corporativos, com suporte de
consultoria especializada, por meio de mecanismos
que incorporam a gestao de risco em toda as instan-

cias decisorias da Companhia: conselhos, diretorias,
geréncias, prevendo ainda, a capacitacao de agen-
tes internos e o alinhamento das rotinas de controles
e auditorias internas. A Matriz de Riscos Estratégicos
foi identificada com base na metodologia COSO -
ERM “Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission — Enterprise Risk Manage-
ment Framwwork e identificou 25 Riscos Estratégi-
cos e 115 Fatores de Riscos, priorizados e validados
pela Diretoria, pelo Comité de Auditoria Estatutario
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e pelo Conselho de Administracdo. Foram selecio-
nados 25 riscos inerentes da corporagédo e apés a
avaliagédo de impacto e probabilidade foram prioriza-
dos 6 riscos residuais por seu nivel de criticidade. Os
riscos empresariais estratégicos apos identificagao e
classificagao sao tratados no ciclo de PE corporativo
e monitorados pela Comissao permanente de Ris-
cos. Desde 2016 as Unidades da GGSD realizam a
identificacdo dos riscos do negécio que impac-
tam na sustentabilidade da empresa na analise
ambiental de forma regionalizada, no periodo do
PE, utilizando-se a metodologia da matriz SWOT,
sendo avaliado também os RPI, os fornecedores
criticos e concorrentes e setores da economia nos
quais a Companhia atua e sua respectiva regulagao.
O resultado dessa pratica foi analisado novamente
e complementado (m2017), com mapeamento de
ativos intangiveis, correlacédo e redefinicdo de indi-
cadores estratégicos, metas e planos de acgéo. Este
resultado € analisado, compilado e utilizado no pro-
cesso de planejamento e tomada de decisdes, vi-
sando maximizar a atuacdo organizacional quanto

as forcas internas e oportunidades do mercado, e
se precaver quanto as fraquezas internas e amea-
¢as do mercado. Os riscos especificos da operagao
das GR’s s&o analisados na GGSD durante os ciclos
de planejamento anuais realizados em nivel geren-
cial, possibilitando seu tratamento por meio da de-
finicdo de acdes e projetos mitigatérios. Além disso,
anualmente é realizado o Diagndstico Operacional
(d2011) onde sao identificadas todas as necessida-
des de infraestrutura operacional e disponibilidade
hidrica para atendimento aos requisitos das partes
interessadas, avaliando suas demandas em relagao
a capacidade de produgéo e distribuicao de agua, e
coleta e tratamento de esgoto. O PPI é a principal
ferramenta para tratamento dos riscos operacionais
relativos aos “ativos de infraestrutura”, no qual é in-
cluida as demandas no PE, priorizando os recursos
para garantir a sustentabilidade da empresa. Os ris-
cos corporativos mais relevantes identificados séo
apresentados na tabela 1.2.a.1. Ressalta-se que os
riscos identificados pela GGSD, estao relacionados
aos riscos corporativos levantados em 2017.

Tabela 1.2.a.1 — Portfélio de Riscos Residuais

Cod. Risco Dono Fatores do Risco
1. Fraudes .
2.  Aumento do Indice de inadimpléncia
R1 Redugéo de Re-  Diretor de 3. Interrupcédo emergencial / intermiténcia no sistema de abastecimento de agua
ceita Operagdes 4. Utilizagao de fontes alternativas pelos clientes, para abastecimento
5. Reduc;éo do consumo e do faturamento dos servigos
6. Indice de perdas por litro/ligagéo/dia de agua voltado a submedi¢do na micromedicéo
1. Nao cumprimento das metas pactuadas nos contratos
Nao renovagéo ou . 2. Ampliagéo e maior agressividade da concorréncia
Diretor = . o
R2 perda de contratos c . 3. Na&o ser reconhecido pelo custo x beneficio
omercial . e P
de programa 4. Forgas do macro ambiente politico e econémico
5. Inseguranga juridica
1. Na&o aplicacéo dos indices abaixo do valor necessario para equilibrio econémico e
L financeiro da Companhia
Desiquilibrio eco- L > P .
A " . . 2. Extrapolar os limites regulatérios dos custos (Fator X) ou ndo atingir o crescimento do
ndémico/ financeiro Diretor . A g
R3 . . mercado previsto no calculo tarifario
frente aos contra-  Financeiro i o
tos de programa 3. Perda de contratos com municipios superavitarios
4. Realizagéo de investimentos diferentes dos previstos no calculo tarifario
5. Inadimpléncia superior a prevista no calculo tarifario
1. Operagodes inadequadas dos SAA’s e SES’s que comprometam o atendimento dos li
N&o cumprimento . mites de outorgas e licenciamentos
) Diretor . ) = s . . . .
R4 das leis e respon- de Meio 2. Morosidade na implantagéo e regularizagdo ambiental em unidades e instalacdes
sabilidades am- . 3. Alteracao da legislagéo vigente
. . Ambiente P L N A " n
bientais 4. Competéncia legal dos municipios na determinagao dos requerimentos ambientais
5. Falha na captura e gestédo de projetos associados aos aspectos ambientais
1. Atraso na formatagédo ou estruturagéo dos projetos, processos e na execugéo das
obras
N&o execucdo do Diretor de 2. Falha na gestéo de contratos referentes aos investimentos
R12 plano de investi- Investimen- 3. Auséncia de institucionalizagao e inclusdo de investimentos nao priorizados no PPI
mento tos 4. Descontinuidade de recursos financeiros
5. Complexidade no atendimento aos requisitos regulatérios
6. Baixa disponibilidade de fornecedores qualificados
1. Forma de comunicagdo ndo explora o propdsito da Sanepar
Falha no posicio- 2. Baixa sensibilizagao junto aos clientes sobre a cadeia de valor do processo de
namento perante Diretor fornecimento de agua e coleta de esgoto
R15 . . o L
sociedade do pro- Presidente 3. Deficiéncia no processo e comunicagao
poésito da Sanepar 4. Deterioragéo da reputagédo / marca
5. Distorgao pelos veiculos de comunicacgéo das informacdes prestadas pela Companhia

1.2.b) Como as principais decis6es sao tomadas,
comunicadas aos envolvidos e implementadas?
Na Sanepar, as decisdes sao tomadas seguindo
a hierarquia dos cargos definidos na estrutura orga-
nizacional (Fig P.5.1) e considerando os principios
e valores (Tab 1.1.a.1), diretrizes e normas, niveis
de responsabilidade e competéncia, definidos por
meio de resolugdes conjuntas de Diretorias, de cada
ocupante da funcdo. Para a tomada de decisdo, na

GGSD (d2011), as decisdes sao focadas no cumpri-
mento dos objetivos estratégicos por meio do alcan-
ce ou superagao das metas estabelecidas para cada
ciclo do PE. As decisdes, sdo baseadas nas estra-
tégias pré-definidas (Tab 2.1.d.1), no resultado das
melhorias de processo, provisdo de recursos finan-
ceiros, necessidades de padronizagao de processos
e alteragdo do padrao de trabalho, entre outros, e
implementadas sob acompanhamento e controle



da GGSD e GR's, e executadas pelos empregados
das areas pertinentes. Durante as reunides de tra-
balho, séo discutidos os assuntos conforme a matriz
de entradas e saidas e demais assuntos pertinentes
e registradas as decisdes tomadas e desdobramen-
to das acgbes necessarias. Essa pratica é controla-
da pelo Sistema de Reunides (Tab 1.2.b.1), o qual
abrange todos os niveis da GGSD e GR’s, permitindo
a participagcao de empregados de todos os setores,
de acordo com o tema e nivel de reunido, asseguran-
do a transparéncia na tomada de decisdao. Como me-

Tabela 1.2.b.1 — Sistema de Reunides

Pratica Resp. Freq. Desde
Semmarlo de Boas GGSD Anual 2017
Praticas
Sl I GGSD Anual 2016
mento Estratégico

Reunido com Dire- Caigie

toria - REDIR DO con\ioca- 2011
cao

RO DC W RL DFRI Semanal 2017

retoria

Trimestral 2011

Reunido Gerencial

GGSD GGSD Mensal 2016
Bimensal 2017
R_eunlao _das _Geren- Gerer'ltes Mensal 2011
cias Regionais GR’s
Reunido Se~tor|al Coordena- Mensal 2011
Coordenagédes dores
Reunido Camaras Responsa- .
Técnicas (Tab P5.2) veis izt e
Reunido Comité da Respon-
Qualidade SGAc séviis Semestral 2014
- GEMSD
Reunido Comité da Respon-
Qualidade SGRA - sévpeis Mensal 2013
GRPG
Reunido com Poder Gerentes
Concedente das UR’s ST el
Reunido com For- Crsicie
dos Con- Mensal 2011
necedores
tratos
Reunido de Inicio EeEres Inicio do
- dos Con- 2011
de Obra e servigos tratos contrato

Coordenadores e

GG e empregados

GG e integrantes

Coordenadores e

Poder Executivo/

representante dos

representante dos

Critério 1 - Lideranca

Ihoria da pratica, em 2017 o sistema de reunibes foi
sistematizado para todas as GR’s, com registro, con-
trole e comunicagao das decisbes e planos de agao
no SISWeb. Além destes sistemas, a comunicagéao
com os empregados acontece também por meio de
e-mail, murais e demais sistemas de informacao (Tab
5.1.b.1 e 5.1.b.2). Para as demais partes interessa-
das, quando pertinente, sao utilizadas correspondén-
cias oficiais, veiculagdes na midia local e reunides/
audiéncias publicas.

Participantes

Gerente Geral,
Gerentes,

Objetivo

Apresentar Boas Praticas operacionais e de
gestdo promovendo aprendizado organiza-

cional e benchmark
empregados

Analisar o ambiente interno e externo e re-
passe de diretrizes para o Planejamento Es-
tratégico

Avaliar os resultados de indicadores estra-
tégicos, analisar o desempenho da GGSD,
discutir e estabelecer planos de agao para
atendimento as diretrizes e metas

Avaliar os resultados de indicadores estra-
tégicos, analisar o desempenho da GGSD,
discutir e estabelecer planos de agao para
atendimento as diretrizes e metas

Analisar o desempenho das GR's, resulta-
dos dos indicadores e planos de a¢édo para
atendimento as diretrizes e metas

Analisar o desempenho da GG, resultados
dos indicadores e planos de agao para aten-
dimento as diretrizes e metas

GG, Liderangas
formais

DO e Gerentes
Gerais

Diretoria e GG’s

GG, Gerentes
Regionais e
Coordenadores

estrutura

Avaliar o SGQ, analisar desempenho CT's,

Comité da o -
Qualidade decidir sobre melhorias no SGQ
Avaliar os resultados dos indicadores estra-
Gerentes e tégicos, analisar o desempenho das Gerén-
Coordenadores cias, discutir e estabelecer planos de acao

para atendimento as diretrizes e metas.

Analise de desempenho dos resultados, dis-
cutir e estabelecer planos de agdo ambito
das coordenagdes

Acompanhamento de planos de agao, de-
senvolvimento de estudos e projetos piloto,
verificagdo de necessidade de melhorias
NoS processos

Acompanhamento dos planos de agao, e
verificagdo de necessidade de melhorias
NoS processos

Acompanhamento dos planos de agao, e
verificagdo de necessidade de melhorias

empregados

Equipe daCT e
convidados

Integrantes do
Comité

Integrantes do

Comité
NOS Processos
GG, GR,
Coordenadores Tratar de assuntos relacionados a contra-
e Autoridades tos de concessao/Programa, investimentos,

Municipais do obras, resultados e principios e valores da
Sanepar
Legislativo
Gestores dos
processos das
Geréncias e

Avaliagdo dos procedimentos e servigos
prestados pelas empresas contratadas.
Assuntos relativos a ndo conformidade no
atendimento e cumprimentos de clausulas

fornecedores contratuais
Gestores dos L L
Processos Comunicagao dos valores e principios or-
, ganizacionais da empresa, esclarecimentos
das GR’s e

sobre o contrato e definigdes para o inicio

da obra
fornecedores
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Critério 1 - Lideranca

1.2.c) Como a diregcao presta contas
das suas ag¢oes e resultados alcancga-
dos aos controladores da organiza-
cao?

Atendendo a Politica de Comunicagéo
corporativa que é “Divulgar e dar transpa-
réncia para as acgoes da Sanepar, forta-
lecendo a imagem positiva junto aos pu-
blicos interno e externo”; Desde 2011 as
GR’s se reportam a GGSD (d2011), que
presta contas de suas acoes e resulta-
dos a DO, por meio do SISWeb, informa-
¢oes, processos e relatérios. Em REDIR,
a DO presta contas a Diretoria Executi-
va e para o CA conforme Fig 1.2.c.1. Em
2016, a Sanepar se imp0ds o desafio de
aprimorar sua gestao profissional que ja
era consolidada, seguindo os preceitos
éticos e de transparéncia nas tomadas de
decisdo. Em 2017 iniciou a estruturagcao
do Programa Integridade, que sistematiza
medidas anticorrupgéo previstas na Lei
n°® 12.846/2013 (Lei Anticorrup¢do) e no
Decreto Federal n° 8.420/15. Na ocasiao

ORGANOGRAMA

Assembléia Geral
I de Acionistas I

Comité de Indicacao

e Avaliacdo Conselho

‘ Fiscal I
5 MEMBROS

&6 MEMBROS

Comité Técnico de

Comité de Auditoria Conselho de Assessoramento
Estatutario Administragdo | aoCA
| 3 MEMBROS 9 MEMBROS 5 MEMBROS
& Esta Darand
2
1
| Assessoria
de Governanga
Diretoria Corporativa
da Presidéncia
8 DIRETORIAS

e M

3 gio
o Social ".:

a Sanepar se associou ao IBGC, Institu-

to Brasileiro de Governanga Corporativa,

sendo este instituto precursor das melhores praticas de
governanga no pais. O programa vem sendo estrutu-
rado com base na legislagao e em parametros de refe-
réncia, como Manuais da Controladoria Geral da Unigo
e do IBGC. A implantacéo das praticas de governanga
e Compliance e o controle interno, alinhados ao siste-
ma de gestao de riscos, garantem a eficiéncia na ges-
tdo empresarial e consequentemente a potencializagao
do valor econdmico da organizagéo. A aplicagao destas
praticas de governanga corporativa (Tab 1.2.c.1) se-
gue os quatro principios basicos, transparéncia, equi-
dade, prestacéo de contas do IBGC.

Transparéncia: Refere-se a intencdo de apresentar
aos interessados quaisquer informagdes que sejam
de seu interesse e ndo somente as exigidas por regu-
lamentos e leis. Essas informagdes abrangem tanto o
desempenho econdmico da empresa, como também

Figura 1.2.c.1 — Estrutura de Governanga

dos demais fatores que estdo incluidos em acado ge-
rencial e que se enquadram a preservagao dos valores
da organizagao.

Equidade: Tratamento imparcial e justo de todas as
partes interessadas e dos sécios, considerando seus
deveres, direitos, necessidades, expectativas e interes-
ses.

Prestacdo de Contas: Os agentes de governanca
prestam contas do seu desempenho da forma mais
clara e objetiva, além de assumir integralmente as con-
sequéncias de seus atos, agindo com responsabilidade
e diligéncia de acordo com suas fungdes.
Responsabilidade Corporativa: E de responsabilida-
de dos agentes de governanga cuidar da viabilidade
econdmico-financeira da organizagéo e diminuir as ex-
ternalidades negativas de suas operagdes e negdcios.

Tabela 1.2.c.1 - Praticas de Governanga Corporativa

Instancia maxima para decidir sobre os negdcios relativos ao objetivo da empresa. Elege ou
destitui os conselheiros de administragao e fiscal

Tem atuagdo independente, com objetivo de avaliar a integridade, adequacéo, eficacia e
eficiéncia dos processos e dos controles internos, sendo subordinada a Presidéncia. Suas
atividades séo supervisionadas pelo CA

Estabelece padroes para relagdes no ambiente de trabalho; Relacionamento externo; Con-
flito de interesses; presentes e entretenimento; Informagdes da Companhia; Uso dos bens
da Companhia; Integridade; Sangdes; Canais de denuncia

Recebe denuncias internas e externas, identificadas ou anénimas. Podem ser feitas a Ou-
vidoria disponibilizada no site da Sanepar

Disponibilizado anualmente as partes interessadas no site da Sanepar € um instrumento
fundamental para promover a transparéncia dos resultados e demonstragdes contabeis da
Sanepar

Reune as ocorréncias significativas da area, e subsidia a elaboragao do Parecer do Contro-
le Interno, utilizado na prestacdo de contas anual da Companhia

Disponibilizado anualmente as partes interessadas no site da Sanepar € um instrumento
fundamental para promover a transparéncia do desempenho, praticas de governanga, fa-
tores de risco, entre outros

Assembleia Geral

Auditoria Interna

Codigo de Conduta e Integridade
(d2015)
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Canal de Dentncias (d2003)

Relatorio da Administracao e de
Sustentabilidade (d2004)

GGSD

Relatério anual de Controle Interno

Carta anual de governanca e politi-
cas publicas

Matriz de Riscos Estratégicos

(d2017) Norteia o sistema de Gestéo de Riscos Corporativos

Insténcia maxima para decidir sobre os negdcios relativos ao objetivo da empresa. Elege ou

Assembleia Geral . . - = X
destitui os conselheiros de administragéo e fiscal




Em 2018, para adequar a estrutura a legislagcao
vigente, especialmente emrelacdo aLei 13.303/2016,
além de outras alteragdes, a assessoria de Gestao
Corporativa (AGC) foi mudada para Geréncia de
Governanca, Riscos e Compliance (GGRC). Como
melhoria desta pratica, a partir de 2017 a Diretoria
realiza reunides semanais com as GG’s, por meio
das salas de situagdo, para prestacdo de contas
e acompanhamento de acgdes referentes aos
indicadores: econdmico financeiros, estratégicos e
operacionais da GGSD, prevenindo desvios. Outro
exemplo €&, para a DC, por meio do Plano de Agao
Comercial, controlado via SISWeb, a GG presta
contas do tratamento dos resultados da pesquisa

Criterio 1 - Lideranca

de satisfacdo de Clientes e dos riscos corporativos
priorizados, com o objetivo de maximizar a eficiéncia
e eficacia nas atividades de controle. Em 2016, como
melhoria na prestacdo de contas a sociedade, a
Empresa sistematizou a pratica ja realizada na GGSD
e suas GR’s (d2011), com o Programa Comunidade
Sanepar, que prevé reunides com a comunidade e
liderancas para ouvir 0s anseios e as necessidades
da populagcdo nas questdes de infraestrutura de
saneamento, além de divulgar informagdes sobre os
produtos, servicos e investimentos. Outras formas
de prestar contas as demais partes interessadas
estdo apresentadas na Tab 1.2.c.2.

Tabela 1.2.c.2 — Formas de prestagéo de contas das agoes e resultados as Pl

Parte interes-

Forma de disponibiliza-

Conteudo Responsavel Periodicidade
sada cao
FEIEL CEL IETTEEIETE R Todas as PI Diretoria Ininterrupto Site Sanepar
(d2013)
Resultados e investimentos Poder conce- Gerentes e Gesto- Conforme sistema e
< Relatorios impressos
(d2011) dente res de processo de reunides
Resultado da qualidade da S:(Esﬂlér:g:%a: GACE Mensal RACNet no site da Sanepar
agua distribuida (d2004) . (d2004)
Saude
Resultado da qualidade da Clientes Coordenagao de Mensal Fatura
agua distribuida (d2006) Clientes e Industrial
Relatério anual sobre o siste-
ma de abastecimento de agua Todas as PI Diretoria Anual Fisico e Site Sanepar

(d2010)

Diretoria e Gerentes
Geral e Regionais

Esclarecimentos diversos Ministério Publico
Campanhas publicitarias
(d2015)
Resultados de analises da
conformidade do esgoto

Sociedade

IAP e Instituto
das Aguas do PR

1.3.Levantamento de Interesses e exercicio da
lideranga

1.3.a) Como sao conhecidas as necessidades
e expectativas de controladores e das partes
interessadas nao tradicionais?

Para conhecer as necessidades e expectativas
de controladores e das Pl ndo tradicionais, a
GGSD utiliza o Sistema de Reunides, o PE, e demais

Diretoria e GCMK

Coordenagéo In-
dustrial

Conforme demanda Oficios e pareceres

TV, Radio, Jornal e site e

Conforme demanda o ..
midias sociais

Mensal Relatérios impressos

mecanismos descritos na tabela 1.3.a.1. A coleta e
registro das partes interessadas nao tradicionais, tais
como Poder Concedente e AGEPAR/ARIS, ocorre por
meio de correspondéncia oficial, visitas no minimo
anual, reunides e audiéncias publicas, o que subsidia
a lideranga para a tomada de decisdo na busca de
conciliar os interesses das partes, pratica descrita na
tabela 1.3.c.1

Tabela 1.3.a.1 — Conhecimento das necessidades e expectativas das Partes Interessadas

Parte Interessada
Acionistas e Diretoria
Poder Concedente

Sindicatos CLT, Comissao de negociagao
Imprensa

AGEPAR/ARIS - Nao

tradicionais 11.445/07

1.3.b) Como sao desenvolvidas redes de organi-
zagoes ou de pessoas que possam influenciar no
éxito das estratégias?

A GGSD desenvolve (d2011) suas redes, conside-
rando os processos da cadeia de valor (Fig. P1.1.).
As redes internas sdo compostas por empregados de
todas as GR’s. Ha empregados atuando nas Cama-
ras técnicas do Comité da Qualidade (P5.2) (m2016),
como auditores e examinadores dos programas da
qualidade, trabalhando para o éxito das estratégias

Praticas

Estatuto da Sanepar; Planejamento estratégico; Resolugdes e Normas Internas.
Lei 11.445/07; Contratos de Programa / Concesséo; PMSB.

GCMK, Postos avancados em Ponta Grossa e Guarapuava
Termo de Cooperagdo com os Municipios e o Estado do Parana E Santa Catarina, Lei

da empresa disseminando internamente boas prati-
cas verificadas em outras Geréncias ou ainda como
multiplicadores e facilitadores de conhecimento, mi-
nistrando treinamentos na GGSD ou outras Gerén-
cias da Sanepar, contribuindo para o desenvolvimento
das pessoas e melhoria dos processos. Ja as redes
externas, sao desenvolvidas com a Participagao de
representantes da FT e da Alta Direcao em eventos,
reunides comunitarias, conselhos municipais, audién-
cias publicas, disseminando agdes, programas e re-
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Criterio 1 - Lideranca

passando informagdes técnicas e formulacédo de pla-
nos com responsabilidade compartilhada objetivando
o éxito das estratégias. Conforme apresentado na ta-
bela P1.9 e tabela 4.1.c.1.

1.3.c) Como a diregdo exerce a lideranca e intera-
ge com as partes interessadas e redes mais im-
portantes?

O exercicio da lideranga e interacdo com as partes
interessadas e redes mais importantes (d2011), sao
norteados pelos Objetivos e Diretrizes Estratégicas da
Sanepar, propiciando uniformidade no gerenciamento
pela tomada de decisdo e no comportamento dos li-
deres. As geréncias da GGSD (d2011) exercem sua
lideranga adotando postura descentralizada, com in-
tuito de se obter melhores resultados delegando atri-
buigdes e dando autonomia ao responsavel pelo pro-
cesso. As reunides que ocorrem nos diversos niveis

(Tab. 1.2.b.1) tém como objetivo orientar esses res-
ponsaveis e controlar as agdes tomadas. Buscando
identificar expectativas e alinhar interesses das PI
tradicionais e nao tradicionais, a GGSD atua em
rede por meio da participagdo de representantes in-
dicados em reunies e eventos promovidos pelas
redes, obtendo, disseminando ou discutindo informa-
¢oes relevantes. Como exemplo, o Comité da Bacia
do Rio Jordao é presidido pelo Gerente da GRGA, o
Gerente Geral e o Coordenador Industrial da GRPG
sdo integrantes do Comité da Bacia do Rio Tibagi. A
tabela 1.3.c.1 apresenta as praticas de interacdo com
as partes interessadas e redes mais importantes que
tem como propésito a identificacdo das necessida-
des e expectativas das Pl e demais objetivos. Outras
formas de interagdo séo descritas nas tabelas P1.9,
1.2.b.1e3.2.a.1.

Tabela 1.3.c.1 — Interagdo com as partes interessadas e redes

Partes interessa-

Objetivo das principais interagoes

Poder Concedente

Ministério Publico
e Orgaos Ambien-

das e Redes R
. . Reunido com CAD, REDIR e com Assesso-
Diretoria .
rias.
. Jornais; Site; Sistemas ENET e IPE; Relaté-
Acionistas

rios; Teleconferéncias; Reunides publicas.

Audiéncias com Prefeitos Municipais, Cama-
ras de Vereadores, Diretores de Autarquias
e Conselhos Municipais, Prestacdo de con-

| Legislativo tas, Apresentacdo de metas e resultados,
correspondéncias oficiais; participagdo em
eventos.
Clientes Canais de relacionamento na Tab 3.2.a.1.
Reunido com os principais fornecedores de
Fornecedores

Servicos.

Audiéncias Publicas; reunido com Promo-
toria; Vigilancia Sanitaria; reunido com Or-
tais gaos do Meio Ambiente.

Participagdo de representantes da GG e
GR’s nos Conselhos Municipais, Comités
de Bacias e camaras técnicas de acompa-
nhamento dos planos.

Comités de Ba-
cias; Conselhos
Municipais

Sistema de Reunides.

Fale Francamente.
Avaliagao individual PCCR.

Forga de Trabalho

BIP — Banco de ideias e praticas da Sanepar

Comemoracgao dia do Trabalhador; Reco-
nhecimento por tempo de servigo; Evento de
Motivagao.

Audiéncias Publicas, reunides de debates

Avaliar o desempenho financeiro e operacional; elaborar o
Planejamento Plurianual.

Informacdes da administragéo, divulgagao de metas e estra-
tégias e informagdes para o mercado de agdes.

Divulgar programas de obras; atendimento as demandas do
municipio; atuar em parcerias com poder concedente; assun-
tos especificos, como encontros de contas, recebimento de
contas das Prefeituras Municipais e prestagcao de contas do
exercicio anterior e identificar as necessidades e expectati-
vas do poder concedente.

Informar, receber informagdes, prestar servigos e avaliar ser-
Vigos.

Discutir projetos; definir investimentos; avaliar a prestagéo de
servigos; apresentar requisitos de contratacéo e identificar as
necessidades e expectativas dos fornecedores.

Discutir projetos especificos; atender demandas ambientais
e da sociedade; promover discussao de projetos que inter-
ferem no meio ambiente e na sociedade.

Discutir assuntos relativos a regulagéo dos recursos hidri-
cos, responsabilidade de preservagdo dos mananciais; apli-
cagdes provenientes do Fundo Municipal de Meio ambiente
e identificar as necessidades e expectativas da sociedade.

Identificar necessidades e expectativas, acompanhar planos
de agdo indicadores e metas.

Identificar as necessidades e expectativas da FT.
Dar retorno ao empregado sobre seu desempenho.
Propor ideias e implementar praticas que resultam em me-

Ihorias.

Motivagéo e reconhecimento.

Definicado da tarifa de agua, esgoto e servigos, qualidade

AGEPAR L ~
e estudos, oficios e resolugbes

As interagdes apresentadas na tabela 1.3.c.1
também sao utilizadas para informar as partes
interessadas sobre as politicas e valores, principios
e metas institucionais, buscando oportunidades
para a organizacdo, permitindo identificar o valor
percebido por eles, dos produtos e servigos, gerando
credibilidade para a organizagcdo e atendendo as
necessidades das partes interessadas.

1.4 Andlise do desempenho da organizagiao
1.4.a) Como sao obtidos os referenciais compa-
rativos necessarios para analisar a competitivi-

dos servigos, busca continua pela eficiéncia operacional

dade da organizagao?

A GGSD (d2011) obtém os referencias compara-
tivos internos, utilizados para analisar sua compe-
titividade, por meio do Sistema de Informacdes da
Sanepar — SISWeb. A partir de 2017, buscando aten-
der a Visdo da Sanepar de ser “Uma empresa de
exceléncia”, a GGSD passou a utilizar informagodes
de RC’s externos utilizando como principal refe-
rencial a média truncada das empresas premiadas
no PNQS obtida por meio dos relatérios de gestéo.
Para os indicadores estratégicos que equivalem os



obrigatérios do GRMD, sao utilizados RC’s externos,
obtidos no Relatério do Sistema Nacional de Informa-
¢bes sobre o Saneamento - SNIS e Relatérios das
organizagdes reconhecidas no PNQS. A adogao do
Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento
MEGSA contribui para a disseminagdo do conheci-

Criterio 1 - Lideranca

mento necessario para a busca e utilizagdo de refe-
renciais comparativos, pratica melhorada por meio da
analise dos relatorios de avaliagdo baseados neste
modelo. Na escolha levam-se em consideragao os
seguintes aspectos: confiabilidade, acessibilidade e
periodicidade, de acordo com as fontes pertinentes.

Tipo Organizagao

Interno Sanepar - GGSO

Externo SNIS

A GGSD (m2017) desenvolveu metodologia pré-
pria para definir a pertinéncia dos RC, utilizando
como critério a comparagao de 17 atributos opera-
cionais e de desempenho (Populagdo Abastecida
com Agua, Populagdo com Coleta de Esgoto, Indice
de atendimento com rede coletora de esgoto, Econo-
mias de Agua, Economias de Esgoto, Receita Ope-
racional agua e esgoto, Margem EBITDA, Resultado
Liquido, Volumes aduzido, produzido, micromedido
e faturado de agua, Volume coletado e faturado de
esgoto, Indice de manutencéo proativa GEMSD e
Numero de Empregados) e participagdo no PNQS
nivel Il. Os valores apresentados pelas demais GG's
consultadas foram comparados com os valores da
GGSD. Os principais critérios para definir a pertinén-
cia do RC utilizado pela GGSD estao descritos na
tabela 1.4.a.1. A GGSD se compara mensalmente
com seu referencial comparativo da Sanepar para
acompanhar a evolugdo dos seus resultados. As
comparagdes com referencial comparativo externo
para analisar a competitividade e posicionamento no
mercado de atuagdo do saneamento ocorrem apos
o fechamento e divulgacao dos resultados anuais. O
controle da pratica é realizado pela Alta diregéo por
meio do acompanhamento dos resultados conforme
cronograma do Sistema de Reunibes tabela 1.2.b.1.

1.4.b) Como a direcao analisa o desempenho es-
tratégico e operacional da organizagao?

Na GGSD (d2011), os indicadores que refletem o
desempenho estratégico sao definidos pela Dire-
toria por meio da PF/NEG/0031, e além desses, a
GGSD e as GR’s definem indicadores operacionais e
setoriais que auxiliam na verificagdo do atendimento
as metas estratégicas. Esses resultados, apurados
mensalmente, sdo armazenados e disponibilizados
no SIS, SISWeb, SFl e SCT e embasam a anali-
se do desempenho estratégico e operacional. As
Coordenacdes de Planejamento das GR’s controlam
os dados regionalizados gerados pelos sistemas e
em reunides setoriais. O SISWeb sinaliza o status
das atividades programadas por meio de mudanca
de cor e emite mensalmente, via e-mail, alertas de
necessidade de andlise critica para os indicadores
de resultado que apresentaram desvios. Por meio do
Sistema de Reunides (Tab 1.1.b.1), as liderangas
realizam a analise critica dos resultados e inserem
justificativa de desvios e, quando necessario, planos
de acao corretivos e preventivos. Como melhoria,

Referenciais Comparativos

Critérios

Semelhanga de porte; Numero de economias; Perfil da FT; Participagdo no PNQS nivel Il.
Sanepar Corporacdo Metodologia propria

Principal fonte de dados sobre o saneamento

PNQS Meédia truncada dos resultados das empresas premiadas no Nivel |, II, lll e IV referéncia no setor de saneamento
Externo com praticas de exemplaridade
SNIS Principal fonte de informagéo do setor de Saneamento.

a partir de 2017, a GGSD e GR’s padronizaram a
linguagem utilizada nas justificativas e as analises
criticas que passaram a conter: Analise do resulta-
do e meta, RC e RPI, obtendo um diagnéstico mais
eficiente da causa dos desvios significativos e me-
Ihor direcionamento dos planos de acao. A forma de
apresentacao padronizada melhorou a performance
das reunides de andlise de desempenho, agilizando
o tempo. A forma de utilizar os indicadores e suas
respectivas metas esta diretamente relacionada a:

+ Competitividade: a analise critica do resultado
mensal em relagdo a meta estabelecida indica a ten-
déncia de atingimento do resultado anual almejado,
e este € comparado ao referencial com o objetivo de
avaliar a competitividade.

+ Compromisso: os requisitos das partes interes-
sadas, traduzidos em metas de indicadores estraté-
gicos e operacionais, sdo avaliados nas reunides de
analise de desempenho da GGSD, realizadas con-
forme Sistema de Reunides (Tab. 1.2.b.1).

1.4.c) Como é acompanhada a implementagao
das decisdes decorrentes da analise do desem-
penho da organizagao?

A GGSD, acompanha a implementagao das deci-
so6es por meio do Sistema de Reunides (Tab.1.2.d.1),
SISWeb (Tab.5.1.b.1). As decisbes tomadas nas
reunides de avaliagdo do desempenho (d2011) séo
registradas em atas e encaminhadas as demais Ge-
réncias e as areas pertinentes, para as providéncias
e encaminhamento aos membros das equipes nos
diversos niveis. As atividades pendentes sdo migra-
das para ata atual, assegurando o acompanhamento
sistematico da implementacdo. A implementagao
das decisées é realizada conforme item 1.2.b. As
decisdes que envolvem investimento fora da algada
da Geréncia Geral sao remetidas para aprovagao da
DO, REDIR ou CAD, conforme o nivel de competén-
cia para aprovagao e seu monitoramento é possivel
por meio de sistemas corporativos (Tab 5.1.b.1).
Para decisdes que necessitem de planejamento de
investimentos, ha a inclusdo da solicitagdo no ciclo
seguinte de PPI (Ver item 7.3.b). Como refinamento,
a GGSD e suas Geréncias (m2017) passaram a re-
gistrar as atas no SISWeb com envio automatico via
e-mail para os participantes da reuniao, facilitando o
acompanhamento dos planos de agao pelos respec-
tivos responsaveis.
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2. Estrategias e Planos

2.1. Formulagao das Estratégias

2.1.a. Como sao analisadas as forgas impulsoras
e restritivas do ambiente externo?

A formulacdo e a implementacdo das estratégias
corporativas estao sob a coordenacaoda GPE (d1998).
O processo de PE acontece anualmente, seguindo o
cronograma definido no Caderno de Planejamento.
O PE inicia com a revisao dos Valores, Principios,
Politicas, Diretrizes e Orientagdes Estratégicas, assim
como a realizagao da analise ambiental pela Diretoria,
dando origem ao Caderno de Planejamento que,
apos aprovado pelo CA, orienta o processo de PE
das areas da Empresa. Alinhado ao PE corporativo,
a GGSD e suas GR’s, realizavam (d2011) a analise
das forgas impulsoras e restritivas do ambiente
externo, sem metodologia definida e, como melhoria,
a partir de 2016, a pratica foi sistematizada e passou
a ser realizada no Workshop anual de PE da GGSD,
por meio da analise de ambiente interno/externo que
resulta na matriz de forgas, fraqueza, oportunidades

e ameacgas - FOFA. Para esta andlise também
sdo consideradas as informagées oriundas dos
diversos momentos de interagao com as Pl e
redes (Tab 1.3.c.1) e RC’s, as quais s&o inseridas
na matriz FOFA e posteriormente sdo desdobradas
em estratégias e planos de acgao, relacionados
aos indicadores de resultado. O planejamento
é coordenado pelo Gerente Geral, Gerentes e
Coordenadores com a participacdo dos empregados
responsaveis pelos processos de todas as GR’s,
onde sao definidas as atribuicbes, os prazos para
levantamento de dados e as informagdes pertinentes.
No que tange ao planejamento na GGSD, por
exemplo, a partir da analise de um cenario com leis
ambientais cada vez mais restritivas e o setor mais
regulado, criou-se a CT Processos industriais (d2015)
a partir da qual foram realizadas analises sobre os
processos de agua e esgoto e em fung¢ao disso optou-
se pela implantagdo do SGAc (m2015) para nortear
as agoes de curto, médio e longo prazo.

Tabela 2.1.a.1 — Principais informagdes e fontes utilizadas para analise do ambiente externo

Ambiente Aspectos
Externo P

Econdmicos
Sociais

]

c

2

o)

£

N ryr

° Politicos

Q

©

= Legais

Tecnoldgicos

Ambientais

Setor de atuagcao

Mercados de atuagao

Informacgoes utilizadas

Inflagédo, taxas de cambio, indice de
desemprego, taxa de juros.
Necessidade de investimentos, fontes
de financiamento, metas de atendi-
mento com RDA e RCE, Crescimento
populacional, vulnerabilidade da eco-
nomia local.

Valorizagdo da marca Sanepar, Co-
nhecimento da Sanepar e satisfagao
com os servicos prestados.

Eleicdes, forgas partidarias, grupos e
aliangas.

Normas gerais sobre licitacdes e con-
tratos administrativos.

Novas tecnologias, materiais, equipa-
mentos e necessidade de capacitagéo.
Impactos ambientais inerentes as ativi-
dades, necessidade de recursos para
recuperagao e preservagao do meio
ambiente e legislagbes ambientais.
Principais concorrentes e suas pers-
pectivas de mercado, tarifas, satis-
fagdo dos clientes, atualizagbes tec-
nolégicas, Diretrizes Nacionais para
o Saneamento Basico, Padrdes de
potabilidade, Conformidade do esgoto
tratado.

Possiveis municipalizagbes de sanea-
mento, assungdo de novos sistemas,
novas concessoes.

Fonte das informagoes

Site Banco Central do Brasil

Contratos de Programas, Contratos de Concessao,
PMSB, Prefeituras Municipais, IBGE, IPARDES, Ministé-
rio das Cidades, COHAPAR, Governo do Estado, Caixa
Econémica Fed eral, reunides do CA e reunides REDIR
da Sanepar, Comités e Conselhos.

Bolsa de valores, Pesquisa de satisfagdo do cliente ex-
terno.

Jornais, revistas, meios de comunicacao em geral, reuni-
des com poder concedente.

Lei Federal 13.303/16

Féruns, seminarios, encontros técnicos e congressos,
misséo de estudos ao exterior, benchmarking.

IAP, IBAMA, Ministério Publico, SEMA, Governos Munici-
pais, Estaduais e Federais.

Municipios, IAP, Relatério do Sistema Nacional de Infor-
magdes sobre o Saneamento - SNIS e Relatérios das
organizagdes reconhecidas no PNQS, Lei 11.445/2007,
Marco regulatério do saneamento basico, Portaria
de consolidagdo MS n°5 /2017, Resolugdo Conama
357/2005 e 430/2011, Portaria IAP 19/2006, Resolugdo
SEMA 21/2009, Instituto das Aguas do Parana.

Municipios, audiéncias publicas, contratos de concesséo.

2.1.b. Como sao identificados os ativos intangi-
veis mais importantes para a organizagao?

A identificagao dos ativos intangiveis é realizada
corporativamente pela GPE, sendo que a revisédo e
controle sao feitas anualmente durante o processo

do PE (m2016). A GGSD trabalha no desenvolvi-
mento dos ativos intangiveis apresentados na tabela
2.1.b, sendo que a validagéo dos itens previamente
identificados pela alta dire¢gdo ocorre no Workshop
de Planejamento Estratégico.
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Tabela 2.1.b.1 - Ativos Intangiveis

Desenvolvimento
Forma de Tratamento (Sanepar) Acoes da GGSD
Divulgacédo, ampliagdo da imagem Atendimento aos RPI, e melhoria
perante as partes interessadas, ma- nos processos para atendimento
Marca nual da marca, agdes da Bovespa a pesquisa de satisfacdo. Partici-
e site institucional, informagdes da pagado em feiras, eventos e expo-
pesquisa de satisfagdo dos clientes  sicdes

GGSD

Ativo Intangivel Formas de Protecao

Registro de Marcas e paten-
tes

Demonstrar a qualidade dos
servicos e produtos da Sa-
nepar

Manutengao / renovagdo e amplia- Reunides no minimo anuais com

Concessdes = ~ i
¢ao de concessdes existentes o Poder Concedente
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Critério 2 - Estratégias e Planos

Outorgas e licengcas ambien-
tais

Sistemas de Informagdo (em
geral)

Processos relacionados aos
sistemas de agua e esgoto,
captacéo, tratamento, reser-
vagao e distribuicdo de agua,
coleta, transporte e tratamento
de esgoto

Carteira de Clientes

Conhecimento Técnico

Patrimoénio Histérico

Manutengéo e ampliagéo das outor-
gas e licengas

Desenvolvimento tecnolégico

Disponibilizacdo de recursos para
prote¢éo, manutencéo, melhorias e
desenvolvimento dos sistemas

Informagdes cadastrais e histéricas
disponibilizadas no SGC

Sistema Normativo, projetos técni-
cos descritos e disponiveis no acer-
vo da Sanepar, Desenvolvimento
de Especificacdo Basica/Técnica,
cadastro técnico de agua e esgoto,
Capital Intelectual

Existéncia de Area Especifica para
tratamento do Patriménio Histérico

Atender os parametros de outor-
gas e licengas, Implantar SGAC

Atualizagdo e uso responsavel
dos sistemas de informagao

Realizacdo de manutengéo, pro-
tecdo, melhorias e desenvolvi-
mento dos sistemas

Informagdes cadastrais e histo-
ricas disponibilizadas no SGC,
atendimento personalizado para
grandes clientes

Descricdo e atualizacdo de pro-
cedimentos normativos no SNS,
Manual de Procedimentos da
GEMSD

Destino adequado de acervo his-
térico a area competente

Area especifica para controle

Seguranga da informagdo
(chave e senha) uso de ser-
vidores, backup, antivirus

Vigilancia, realizagdo de ma-
nutencdo, melhorias e de-
senvolvimento operacional

SGC, gestdo da carteira de
clientes, analise critica

Sistema Normativo, Arquivo
Central e Biblioteca, (arqui-
vos digitais estdo em servi-
dores, com backup), SAM,
BIP, Portal DO.

Tombamento, manutengao, e
arquivo na area competente

2.1.c) Como séao analisadas as forgas impulsoras e
restritivas do ambiente interno?

Alinhado ao PE corporativo (ver item 2.1.a), a GGSD
e suas GR’s, realizavam (d2011) a analise das forcas
impulsoras e restritivas do ambiente interno, sem
metodologia definida e, como melhoria, a partir de
2016, foi sistematizada e passou a ser realizada
por meio da matriz SWOT no Workshop anual de
PE da GGSD. A realizagdo do Workshop favoreceu o
entrosamento das equipes, o comprometimento com
o desenvolvimento das estratégias e planos de acgéo,
democratizacdo e aprimoramento do conhecimento,
ampliacao da analise resultando em melhores solugdes
para os cenarios analisados. No evento, Coordenadores

e Gerentes das GR’s e convidados, validam os valores,
0s principios, as politicas, as diretrizes e as orientagdes
estratégicas constantes do Caderno de Planejamento,
sendo apresentados os riscos organizacionais
priorizados para o ciclo na Tab 1.2.a.1, por meio
de analise de ambiente interno/externo, é realizada
a andlise de ambiente interno regionalizado. Apds
a discussdo entre as areas afins, e posteriormente
dentro das equipes das GR’s sdo apontadas as
forcas e fraquezas e definidos ou associados planos
que agao com o objetivo de mitigagdo dos riscos. Os
planos de agédo serdo executados e acompanhados
mensalmente, tanto pela alta diregdo das GR's e
GGSD quanto pela diretoria.

2.1.d) Como sao definidas as estratégias a serem adotadas pela organizagcao?

Prestar servigos de saneamento ambiental
de forma sustentavel, contribuindo para a
melhoria da qualidade de vida.

VISAO
Ser uma empresa de exceléncia,

p com a univ lizag
do saneamento ambiental.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Buscar a Sustentabilidade

Manter e
Ampliar o M ds

Promover a

Econémico - Financeira
& Socioambiental

Fortalecer

de Atuagdo

Investir no
Desenvolvimento
Institucional

P
E
R
s
P
E
c
T
1

A\
A
S

Aprimorar a Gestao do
Conhecimento

‘Saneamento Ambiental

Melhorar a
Eficiéncia dos
Processos

Promover a Satisfagao

50 do almagem

Buscar a
Exceléncia dos
Produtos e Servigos

Atuar com Responsabilidade

das Pessoas Socioambiental

Figura 2.1.d.1 — Mapa Estratégico



A revisao e definicdo das Estratégias corporativas,
ocorre no PE, quando a GPE analisa as Diretrizes e
Estratégias, mantendo ou propondo novas alternativas
a serem examinadas e aprovadas pela Diretoria e
CA. O Mapa Estratégico (Fig 2.1.d.1), introduzido na
gestdo em 2008, e na sua terceira versdo (d2011),
demonstra de forma integrada, as perspectivas e os
Objetivos Estratégicos que visam potencializar as
forgas, corrigir as fraquezas, aproveitar oportunidades
e reduzir ameagas, de forma a cumprir a Missao
e atingir a Visdo da Empresa. A GPE controla o
ciclo de planejamento por meio da verificagédo do
cumprimento do cronograma estabelecido no Caderno
de Planejamento. A GGSD e a equipe que participa do
Workshop de PE, analisam as estratégias corporativas
e inserem especificidades regionais. As diretrizes
estratégicas sdo estabelecidas a partir dos RPI's,
perspectivas e objetivos estratégicos e mensuradas
pelas metas dos indicadores, conforme apresentado
nas Tab 2.1.d.1 e Tab 2.2.a.1. A aprovagao no ambito
da GGSD ocorre apds consenso entre as geréncias,
que encaminham o planejamento para apreciagéo e
aprovagao da DO. O modelo de negoécio é avaliado
corporativamente para o alinhamento com as
estratégias, por um grupo de profissionais de diversas
areas da empresa (Assessorias e Geréncias de Apoio),
sob a coordenacéo da Diretoria. As ultimas alterages
do modelo do negdécio aconteceram em 2004,
com a divisdo da Sanepar em Unidades Regionais
alinhando a gestdo ao aspecto politico, geografico
do Estado, porte, logistica de atendimento e forma
de relacionamento com o poder concedente, que em
2018 passaram a denominar-se Geréncias Regionais.

Critério 2 - Estratégias e Planos

Em 2011, foram criadas as Geréncias Gerais, nivel
hierarquico intermediario entre a DO e as GR's,
visando melhoria na gestéo dos processos principais.
Em 2014, foi criada a Geréncia de Regulacdo (GRG),
visando melhor controle dos ativos e demais melhorias
nos processos decorrentes da atuagdo em ambiente
regulado e em 2018 foram implantadas 4 Coordenagdes
na GEMSD para melhoria na gestdo dos processos.
A identificacdo das competéncias essenciais
necessarias para a organizagdo implementar as
estratégias, apresentadas no Item P1.5 é realizada
corporativamente quando sao projetados 0s processos
da cadeia de valor (Fig P1.1), conforme ltem 7.1.c e
sua validagdo é realizada durante o PE corporativo
por meio de analise de ambiente interno/externo,
pela GPE e Diretoria Executiva. Para a revisao das
estratégias e seu desdobramento em tempo
adequado as alteragées do cenario interno ou
externo sao realizadas novas analises, nos diferentes
niveis organizacionais, estabelecendo novas diretrizes
e planos de acao que permitam a corre¢gao dos rumos.
Estas novas diretrizes sdo divulgadas pela Diretoria
por meio de Resolugbes Conjuntas, e partir destas
resolugdes todas as Geréncias de Apoio, GG's e
GR’s executam as readequacdes necessarias nos
sistemas, planos de agéo e capacitagédo dos envolvidos
no processo. O controle das etapas do processo de
planejamento estratégico é realizado por meio do
Sistema de Reunides (Tabela 1.2.b.1) e registro de
analise critica ou atas e planos de agao no SISWeb. A
Diretoria de Operacgdes controla o ciclo de planejamento
por meio da verificagdo do cumprimento do cronograma
estabelecido no caderno de planejamento.

Tabela 2.1.d.1 - Estratégias da GGSD
Objetivo Estratégia
Elaborar o planejamento plurianual, definindo os orgamentos de resultado e investimento para cinco

exercicios
Atuar em regime de cooperagao técnica junto as Prefeituras Municipais no processo de elaboragéo

do Plano Municipal de Saneamento Basico - PMSB, buscando compatibilizar as metas de atendimen- =
9 to ao plano de investimentos da Sanepar. i~
5 Os empreendimentos de agua e esgoto devem ser norteados pelo PMSB, subsidiado pelos Diag- =
= Buscar a sustenta- sgticos Operacionais e Ambientais dos sistemas, buscando a gestdo integrada e responsabilidade -
2 Dilidade econdmica, compartihada com as partes envolvidas. g
‘g f|pance|ra € socloam-  Buscar permanentemente fontes de recurso que atendam a demanda dos investimentos dentro da g
4  Diental. sustentabilidade econdmico-financeira e socioambiental. S
5‘; Aplicar agdes eficazes de cobranga para reduzir a inadimpléncia e aumentar o recurso financeiro. C.L
Implementagéo agdes corretivas / preventivas, conforme Diagnostico Ambiental, para evitar a gera- 8
¢éo de passivos. ]
Elaborar o planejamento e implantar plano de agbes objetivando sempre a redugéo de custos e des- &
pesas operacionais, sem colocar em risco a qualidade dos servicos prestados. 2
Apoiar na elaboragao e formalizagdo dos PMSB’s, atendendo a Legislagao Vigente (Lei dos consor- °
cios Publicos - 11.107/05 e Marco Regulatério do Saneamento (11.445/07). 5
Controlar e monitorar o atendimento as metas consolidadas nos PMSB’s e pactuadas nos Contratos §
de Concessao e Programas Vigentes. &
Manter e ampliar o Manter os servigos de arrecadacao da "taxa de lixo" para as Prefeituras.

mercado de atuag&o; Repassar mensalmente percentual do faturamento da Sanepar no Municipio, para aplicagdo em -
acoes de protegéo, recuperacdo e conservagdo ambiental, conjugadas com a politica ambiental da Q
Sanepar, mediante criagdo do FMMA. (")
23 Disponibilizar a bonificagdo de 50% nas tarifas dos imdéveis de propriedade dos Municipios, mediante O
‘g formalizagao de contrato especial de fornecimento. S

-5 Manter e ampliar os contratos especiais de fornecimento de agua e esgotamento sanitario, adequa-

dos a sua regido e realidade de mercado, a capacidade de oferta e com a viabilidade econémico-fi-
nanceira.

Ampliar os sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario nas areas urbanas e nucleos
habitacionais urbanos em regime de parceria junto as Instituicbes Publicas

Elevar o atendimento com rede coletora de esgoto, buscando a universalizagéo da prestagao do ser-
Vigo, considerando o atendimento as populagdes dos distritos sede dos municipios, o atendimento as
metas consolidadas nos PMSB'’s e Contratos de Concessao e de Programas.

Adotar e incentivar a solugéo individual para esgotamento doméstico nos municipios de até 10.000
habitantes, seguindo a NBR 07229.

Promover a universali-
zagao do saneamento
ambiental;
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Realizar a pesquisa periddica de satisfacéo dos clientes.

Avaliar continuamente a qualidade dos servigos prestados aos clientes e desenvolver agdes para
elevar o indice de satisfacao.

Ampliar e melhorar os canais de comunicagéo e relacionamento com os clientes.

Atuar de forma proativa no relacionamento com entes publicos e privados, estabelecendo mecanis-
mos de integragao e prestacao de informagoes.

Elevar a satisfagao
dos clientes;

Elevar a satisfagao

@ ] Incrementar a rede arrecadadora de contas em locais adequados as necessidades dos clientes da
<  dos clientes; Sanepar.
= Orientar os processos comerciais para busca permanente da satisfacéo dos clientes.
o Fortalecer a imagem da empresa perante nossos clientes, promovendo agées de comunicacao, pu-
n blicidade, promogoes, reclamagdes publicas, jornalismo.
z;r;?:]eiz;: Imagem Utilizar as informacgdes a respeito da visdo do mercado em relagdo ao desempenho da companhia
P : para tomada de decisdes, a partir das pesquisas quantitativas e qualitativas, da ouvidoria da empresa
e do atendimento personalizado e telefonico.
Promover o desenvolvimento e a aplicagdo de metodologias para a gestdo de processos, sua otimi-
zagao e garantia da qualidade e produtividade.
Vs Mo CEsamaiv Afimlnlstrar a prestagao detszwlgos ge lpfrgestgutura adlmlnlstratlva,t.v‘l(sjagdo proporcionar as condi-
mento institucional: ¢Oes necessarias para que todas as Geréncias desenvolvam suas atividades.
Promover um ambiente voltado a criatividade, experimentagao e implementagao de novas ideias por
meio de agdes de incentivo e reconhecimento, visando incrementar a cultura da inovagéo e pesquisa.
Promover agdes eficazes visando a otimizagéo dos processos desenvolvidos nas Geréncias.
3 Atuar em conformidade com os procedimentos definidos, agindo de forma preventiva, objetivando a
g melhoria dos controles internos, a eficiéncia dos processos e mitigagéo dos riscos do negécio e na
o PN salvaguarda dos ativos da empresa.
Melhorar a eficiénci b A = : :
E does ?‘oacea;:osc'e £ Buscar permanentemente eficiéncia nas contratacdes, padronizando procedimentos, adotando mo-
p ’ dalidades de licitagao que resultem em melhores resultados.
Realizar a andlise de desempenho por meio de utilizagéo de indicadores.
o Promover agdes eficazes visando a melhoria dos produtos e servigos fornecidos.
Buscar a exceléncia ¢ P ¢
dos produtos e ser- Realizar a efetiva gestao dos processos de agua e esgoto atendendo a politica de sustentabilidade e
vigos; compromissos assumidos.
Priorizar programas de treinamentos internos, realizados com pessoal préprio, com o objetivo de
Aprimorar a gestdo do  disseminagdo do conhecimento.
conhecimento; Desenvolver competéncias e habilidades necessarias para a busca da exceléncia da gestao, qualida-
de dos produtos e controle dos processos.
Assegurar a integridade fisica de cada empregado, por meio de agdes preventivas de seguranca e
saude, garantindo seu bem estar e qualidade de vida.
Promover programas corporativos de motivagéo e qualidade de vida, voltados ao bem estar dos
. = empregados.
Promover tisf: ] - = : : = =
* da(s), zsio:ss'a S1a¢a0  promover a melhoria da satisfagdo dos empregados por meio da implementagao de planos de agéo
s p ’ obtidos a partir dos resultados do Fale Francamente.
@ Integrar acdes de comunicagdo das Geréncias, orientando, por meio de planos, procedimentos e
& acdes que irdo sustentar o processo mais agil de comunicagéo da empresa.

Adotar o programa Use o Bom Senso como mecanismo de atuagéo sustentavel visando a melhoria
do ambiente de trabalho e a minimizacéo do uso de recursos. Implementar o programa de conserva-
¢ao de mananciais.
Atuar com responsabi-  Adotar postura proativa para a gestdo da qualidade de vida dos empregados, incentivando a parti-
lidade socioambiental.  cipagdo em programas de responsabilidade social e socioambientais que tenham a participagéo da
empresa.
Promover agdes de educacao socioambiental junto aos empregados, visando a internalizacao do
conceito de sustentabilidade.
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2.2 Implementagédo das Estratégias

2.2.a) Como sao estabelecidas as metas de curto
e longo prazos e definidos os respectivos planos
de agao?

Na Sanepar, desde 1998, o estabelecimento
das metas de curto e longo prazos e definicdo dos
planos de agéo, ocorre conforme item 2.1.a e 2.1.c.
Apo6s aprovagdo das metas corporativas pelo CA,
essas, sao inseridas no Caderno de Planejamento
e disponibilizadas no SISWeb (d2007). De 1998 a
2002, as metas eram definidas para o periodo de
um ano; de 2003 a 2015 para trés anos, e a partir
de 2016 as metas passaram a ser definidas para
cinco anos, ampliando o horizonte e melhorando o
planejamento de investimentos, sempre com revisdes
anuais. A GGSD e suas GR’s, baseadas nas metas
estratégicas, definem, em consenso, os indicadores,

metas e planos de agdo necessarios para seu
atendimento (Tab 2.2.a.1). As Coordenacgdes, apos
analise e avaliagdo junto a equipe de trabalho,
originam seus planos especificos baseados na
metodologia 5W2H, por meio do sistema corporativo
SISWeb. O desdobramento das metas em planos
de acdo dos processos principais e de apoio sao
realizados pelas GR’s, levando em conta as metas
e projegcdes da Alta Diregcdo, RC, RPI e redes,
compromissos de Contratos de Concessao/Programa,
PMSB, limites minimos e maximos de indices de
conformidade legais, critérios de licenciamentos
e outorgas, atendimento a legislacdo trabalhista e
expectativa do mercado. Os indicadores da Sanepar
estdo definidos e gerenciados (d1998) com base
na metodologia do BSC (d2008), demonstrando a
correlacao entre indicadores e objetivos estratégicos



representados no Mapa Estratégico (Fig 2.1.d.1), o
que permite acompanhar a gestao das metas a fim de
atender as diretrizes, estratégias e as necessidades
das partes interessadas. Estes, sdo registrados
na PF/NEG/0031, disponibilizados no Sistema de
Informacdes da Sanepar— SIS (d1998), assim como os
valores de metas e resultados de cada Geréncia para
avaliagao da gestdo. A GGSD define seus indicadores
estratégicos (d2011) com base na PF/NEG/0031,
informagdes dos RC’s, RPI, e outras informagdes.
Este método de avaliagdo e acompanhamento, visa
identificar melhorias e inovagbes que possibilitem
a otimizacdo e eficacia nos processos, nos
resultados e competitividade no setor. O registro e
acompanhamento da implementagdo dos planos de

Critério 2 - Estratégias e Planos

acao (d2011) é realizado no SISWeb, com analise
critica e avaliagdo durante as reunides de trabalho
do Sistema de Reunibes (Tab 1.2.b.1). Quando
em situagdes adversas, eventos nao previsiveis e
alteragbes nos cenarios interno/externo, para cada
situagdo, a GGSD analisa e aprova as alteragdes,
e, por meio de informacdo as GR's, pode alterar os
planos estabelecidos. Esta informagédo é divulgada
para o “cumpra-se” por meio e-mail, murais, reunioes,
entre outros e havendo necessidade, ha atualizagao
do SNS e outros registros necessarios e treinamento
dos empregados. Caso haja necessidade de
aprovacgao das instancias superiores, o procedimento
é realizado conforme apresentado no Item 1.2.b.

Tabela 2.2.a.1 - Indicadores Estratégicos, Metas e Planos de Acao

Metas
Persp. Indicadores

2018 2019 2020

8.1.7 - IME - Mar-

gem EBITDA (%) 29,27 33,73 38,05

8.1.4 — Ifn15-
Evaséo de Re-
ceita Il Acumula-
do - GGSD (%)

2,48 2,62 2,61

8.5.23 —Ipal4a-
Eficacia no con-

sumo de energia
elétrica— Agua - 0,903 0,920 0,928

GGSD (Kwh/m?)

Sustentabilidade

8.5.24 —|pa04b-

Eficacia no con-

sumo de energia

elétrica — Esgoto Sl Ly Uil
- GGSD (Kwh/

m?)

8.3.7- Acréscimo
de economias de 8.503 8.716 8.959
agua - GGSD

8.3.8- Acréscimo
de economias de
esgoto - GGSD

12.121 10.156  10.563

8.3.2 —lcm02

- Indice de satis-

fagdo do cliente

externo — Resi- e o e
dencial - GGSD

(%)

Clientes

8.3.4 —Icm05 —
IARDA - GGSD

(%) 100 100 100

8.3.5-1Cm06
- IARCE - GGSD

(%) 68,22 71,69 73,72

41,17 43,08

2,61 2,65

0,943 0,958

0,159 0,162

8.535 8.437

8.238 8.485

74,59 75,92

Plano de Agéao

2021 2022

Avaliar mensalmente desvios significativos
das despesas/custos pertinentes, propondo
acoes de corregao das situagdes desfavora-
veis. Manter gestédo nas ac¢des de reducgao de
perdas visando eficiéncia operacional

Intensificar as agdes de recuperagdes de cor-
te e negociagdes de débitos na GGSD

Implantar melhorias operacionais nos siste-
mas visando eficiéncia energética. Controle
sistematico das contas/faturas das GR’s, dos
contratos de energia elétrica e volumes de
agua aduzida e produzida

Implantar melhorias operacionais nos siste-
mas visando eficiéncia energética. Controle
sistematico das contas/faturas das GR’s, dos
contratos de energia elétrica e volumes de es-
goto tratado

Acompanhar a meta de economias das GR’s

Acompanhar a meta de economias das GR’s

Atender a diretriz estratégica de busca cons-
tante da exceléncia dos produtos e servigos,
por meio da otimizagao e fiscalizagdo da qua-
lidade da agua distribuida, conformidade dos
padrdes de langamento de esgoto e qualida-
de dos servigos prestados

80 80

Manter em 100% o atendimento com rede de

ey o distribuicdo de agua a populagao

Realizar obras de ampliagéo, expansao e me-
Ihorias operacionais (SES)
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Processos

Pessoas

8.5.32-ICP -
indice conformi-
dade ao padrao
de potabilidade
- GGSD (%)

8.2.4 —1Sc10

- SNIS-indice
de tratamento de
esgoto (IN016)
(Vol. Total)

8.5.11 -1Sp14
- IPL — Indice
de perdas por
ligagéo - GGSD
(litros/lig/dia)

8.5.19 - ISp24
-ICE —Ind. de
conformidade do
esgoto tratado
(%)

8.5.37 - Eficacia
da GEM (R$/lig)

8.4.9 — Ipe01 -
indice de Produti-
vidade de Pessoal
Total (equivalente)
(IN102)

8.4.11 - Indice
de empregados
com

20 horas de trei-
namento - GGSD
(%)

8.4.12 - indice
de acidentes no
trabalho - GGSD

8.4.5 - IPe04

- Indice de
Satisfagdo dos
Empregados

— Questoes
Relacionais Nota
Geral - GGSD
(%)

8.2.10 - Educa-
¢ao Socioam-
biental Externo
(pessoas)

99,80

100

174,91

90,5

1,94

532,05

94,79

7,5

36.470

99,80 99,80
100 100
171,80 168,84
90,5 90,5

1,98 2,02
541,34 554,37
94,66 94,66
0 0
7,5 7,5
37.092  37.746

99,80

100

166,68

90,5

2,06

564,66

94,66

7,5

38.368

99,80

100

164,14

90,5

2,10

572,84

94,66

7,5

38.980

Garantir a execugdo dos procedimentos de
tratamento com qualidade, a fim de atingir a
meta programada

Realizar obra de esgoto no Bairro Bento
Munhoz em Unido da Vitéria para atingir os
100% de tratamento de esgoto coletado

Aplicar a metodologia do MASPp

Acompanhar as metas e planos de acéo (Trei-
namento Tratando Esgoto - Ambiente Legal)
das GR’s

Acompanhar a meta do indicador e as agdes
planejadas pela GEMSD

Acompanhar periodicamente o resultado do
indicador de produtividade das Geréncias e
implementar as medidas para o desenvolvi-
mento da forga de trabalho visando a melhoria
operacional

Proporcionar treinamentos adequados as ati-
vidades desempenhadas pelos empregados
e fomentar a utilizagdo da plataforma EAD
disponibilizada pela Sanepar

Sistematizar a melhoria continua de mecanis-
mos de conscientizagao referente a seguran-
¢a (ex.: SIPAT, uso de EPI's) e acompanhar
as acgoes das GR’s para adequar ou melhorar
a infraestrutura em parceria com as CIPAs

Acompanhar os resultados da Pesquisa Fale
Francamente das Geréncias e elaboragéo
dos planos de acao

Acompanhar os resultados da Pesquisa Fale
Francamente das Geréncias e elaboragéo
dos planos de acao



2.2.b) Como as metas e os planos de a¢ao sao des-
dobrados nas areas responsaveis pelos processos
da cadeia de valor?

As metas e planos de agao, para o processo da cadeia
de valor, sdo desdobrados pelas GR’s da GGSD du-
rante o PE (d2011), considerando diretrizes, Diagnos-
tico Operacional, QCPD, Diagndstico Ambiental, recur-
sos, entre outros. A GGSD define os planos de acao,
programas e projetos, em coeréncia com as metas, in-
dicadores e objetivos estratégicos, amparados pelo or-
¢amento de resultados, considerando a contribui¢cao de
cada localidade e também as capacidades de fornece-
dores e Geréncias de Apoio. Apds aprovagao das me-
tas corporativas pelo CA, essas sdo inseridas no Ca-
derno de Planejamento e disponibilizadas no SISWeb
(d2007). Os desdobramentos e controle ocorrem no
Sistema de Reunides (Tab.1.2.b.1) e no SISWeb. Este
sistema permite a correlagao das perspectivas e ob-
jetivos estratégicos com as estratégias, metas e indi-
cadores correspondentes, possibilitando o desdobra-
mento em metas setoriais, as quais sdo somadas pelo
proprio sistema, totalizando o resultado da GGSD. As
Diretorias, consequentemente, asseguram a coeréncia
no desdobramento das metas e respectivos planos de
acao, corporativamente, por meio de controle realizado
por Geréncias de apoio, como a GPDO e GPE.

2.2.c) Como os recursos para a implementagao dos
planos de agao sdo alocados?

Seguindo o objetivo estratégico de “Buscar a sustenta-
bilidade econémico-financeira e socioambiental”, a ela-
boracao e controle do orgamento e captagao dos recur-
sos esta apresentada no item 7.3.d. Na GGSD (d2011),
a alocagao dos recursos para a implementagdo dos
planos de acdo é realizada conforme o “Orgamento
de Resultado” aprovado no PE. A forma de captacédo
apropriada é definida corporativamente pela Diretoria,
especificamente DI e DFRI com controle da rotina fei-
to pela Geréncia Financeira — GFI, Geréncia Contabil
- GCB e Geréncia de Planejamento de Investimentos —
GPIV. A aplicagao dos recursos é controlada, conforme
o previsto no “Orgamento de Resultado” e a aprovagao
conforme niveis de competéncia previstos no RILC.
Conforme a classificagdo de recursos a implementa-
¢ao das acdes é assegurada, da seguinte forma:

* Despesas = Demandas comerciais e administra-
tivas e custos com a operagdo dos sistemas de
A/E séao classificadas como “Recursos Proprios —
Custos e Despesas”. O controle dos desembolsos
realizados conforme previsdao no “Orgcamento de
Resultado” ocorre por meio do acompanhamento
do Orcamento de Resultados no SCTWeb de cada
Geréncia da GGSD.

* Melhorias Operacionais = melhorias das condi-
¢bes de infraestrutura operacional, administrativa,
aumento da vida util dos equipamentos, expanséo
dos sistemas, entre outros, sdo considerados in-
vestimentos e neste caso os recursos sao aloca-
dos e assegurados no PPI, dentro da classificagdo
“Programa de Melhorias Operacionais — Recursos
Proéprios”. Este recurso € definido para servigos ou
aquisicdes de pequeno porte. O controle é realiza-
do pela execugao dos empreendimentos realizados
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pela area de Desenvolvimento Operacional com o

acompanhamento dos Gerentes.
Investimentos = Os investimentos financiados s&o des-
tinados para os maiores empreendimentos que reque-
rem um planejamento de projetos e obras de grande
porte e captacado de recursos financiados. Neste caso,
a elaboracao de projetos, alocagéo de recursos e exe-
cucao de servigos sdo negociados e aprovados confor-
me o PPI (ver item 7.3.b).

* A DI/GPOSD é a area responsavel pela imple-
mentacéo de obras financiadas na abrangéncia da
GGSD. No caso de investimentos de infraestrutura
administrativa, a demanda € alocada pela DA.

Os valores previstos como Recursos Proprios — Despe-
sas, bem como Programa de Melhorias Operacionais
— Recursos Préprios, sdo aprovados pela DO antes da
implementacéo das agbes planejadas e gerenciados
por meio de sistemas como o SISWeb, SCTWeb, para
contratacdes diretas pelo SCD e para processos lici-
tatérios pela GAQS. A GGSD cabe deliberar sobre a
otimizagéo da alocagao dos recursos negociados con-
forme a capacidade e condigdes operacionais de cada
Geréncia, assegurando uma visao sistémica, integrada
e caracterizando a cooperacgao entre elas. Essa pratica
resulta numa maior agilidade e proé atividade do proces-
so de forma que fatos relevantes possam necessitar
de ajustes para o atendimento das demandas quando
identificadas de maior prioridade. O controle desta pra-
tica é realizado por meio do PE, Sistema de Reunides
(Tab.1.2.b.1), SISWeb e processos de contratagéo.

2.2.d) Como a implementagao dos planos de agdo
é acompanhada?

O acompanhamento da implementagao dos planos
de acado Alinhada a diretriz estratégica de “Utilizar o
SISWeb como instrumento de gestdo”, o SISWeb (Ta-
b.5.1.b.1) é o principal sistema de acompanhamento
da implementagéo dos planos de agao, permitindo o
monitoramento mensal das metas e dos prazos previs-
tos nos planos de agéo pela Alta Diregéo da GGSD e
Geréncias. O SISWeb (d2007) permite a realizagéo da
analise e avaliagao dos resultados em todos os niveis
(operacional e estratégico), com registro de justificati-
vas e analises criticas, e disponibilizagdo em rede. O
sistema passou a emitir alerta automatico via e-mail
(m2009) a Alta Diregéo e gestores de processos, indi-
cando a necessidade da realizagdo da analise critica
e registro da justificativa do desvio e/ou o desenvolvi-
mento de um novo plano de agdo. Com a utilizagéo do
modulo de andlise de desempenho é possivel regis-
trar as atas (d2011), decisGes e acdes definidas nas
reunides, diretamente no sistema, bem como a leitura
das atas de reunides anteriores, visando verificar se as
acoes foram implementadas. Apés finalizadas, as atas
sao enviadas automaticamente via e-mail aos partici-
pantes (m2013). O sistema ainda permite acompanha-
mento de RC’s internos, relacionando resultados de
Geréncias diferentes e possibilidade de benchmarking,
quando autorizado, é possivel copiar o plano de acao
de uma GR para outra, ou copiar os planos para outro
indicador no @mbito da prépria GR.

S
2
:
(0]
~
o
N
(%]
S
Q.
1
o
S
S
(%)
Q
S
()
T
Q
‘k
S
S
3]
x

GGSD




SERVIG——— NIVEIS
Emissa da Via
Pagamento de Contas
Consultas e Solicitagdes

i~ -
-

Clientes
/\_/

GGSD

Relatorio de Gestao - PNQS 2018 - Nivel Il



3. Clientes

3.1. Analise e desenvolvimento de mercado
3.1.a) Como aorganizagao segmenta seu mercado
e define os clientes-alvo para seus produtos?
Alinhada com o objetivo estratégico de “manter e
ampliar o mercado de atuagao”, e considerando os
principais produtos e servigcos (ver item P1.B.1), a
Sanepar segmenta o mercado conforme Tabela

Tabela 3.1.a.1 — Critérios para segmentacao de mercado

3.1.a.1, buscando atender aos RPIl e manter contratos
com o poder concedente, conforme as caracteristicas
de seus consumidores e sustentabilidade econémico-
financeira da empresa. A GGSD (d2011) utiliza os
critérios corporativos para segmentar seu mercado,
em “Categorias de Uso e de Consumo”, conforme
norma IT/COM/0223 e Decreto Estadual 3926/88.

Categoria Tipo de Tarifa Critério
Normal Economias utilizadas exclusivamente para fins de moradias.
Social Economias utilizadas para fins de moradias por familias que se enquadram nos critérios
Residencial de tarifa social.
Pequeno Economias utilizadas para fins de moradias acrescidas de um pequeno comércio com
Comeércio apenas um ponto de agua.
Economias utilizadas para fins comerciais conforme definigdo do Instituto Brasileiro de
Normal . e
. Geografia e Estatistica — IBGE.
Comercial : : - o L :
Micro e pequeno Economias utilizadas para fins comerciais que se enquadram nos critérios de micro e
comercio pequeno comeércio.
Utilidade . . . . . L A . ) .
Publica Assistencial Economias utilizadas por entidades e organizagdes/assisténcia social sem fins lucrativos.
. Economias utilizadas para o exercicio de atividades industriais, conforme definigdo do
Industrial Normal . . : .
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE.
Normal Economias utilizadas por 6rgéos Federais, Estaduais ou Municipais, dos poderes

Poder Publico
Diferenciada

Os clientes-alvo (d2011) sao definidos como todos
0s usuarios dos servigos da Sanepar nos municipios
atendidos por ela, agrupados em caracteristicas
similares, divididos em ativos e inativos, com tarifas
diferenciadas, que contribuem para assegurar sua
manutengdo e aumentar sua satisfacdo. A Tab
3.1.a.2 demonstra os critérios adotados para este

executivo, legislativo, judiciario, autarquia e fundagdes vinculados aos poderes publicos.

Economias utilizadas por 6rgdos municipais com contrato de concess&o ou de programa
vigente e adimplentes.

agrupamento. Com a revisdo tarifaria aprovada
pela Agepar (d2017), foram ampliadas as faixas de
consumo, possibilitando ao cliente maior controle
sobre o volume que ele deseja consumir. O
controle da Carteira de Clientes é realizado pelas
Coordenacdes de Clientes por meio do Sistema de
Gestao Comercial - SGC.

Tabela 3.1.a.2 - Definigao de clientes-alvo

Clientes Descrigao
Utilizam agua da Sanepar com con-
sumo igual ou acima de 100m*® de
Especiais média mensal, além dos usuarios de
fonte alternativa que utilizam RCE da
Sanepar
@ Consumo de até 10 m¥més ou 2,5
2 . m?3*més por habitante
s Sociais
» ©
<) o Micro e Pequeno Comeércio
= I
S
[= ,
o Poder Pu- f
5 blico Prefeituras
Entidades

Filantropicas Entidades sem fins lucrativos

Industrial

(d2017) exercida atividade industrial
. @y Agua e Esgoto: sdo aqueles que
o 808 o utilizam fontes alternativas (pogo
% se2 P%t:&?\'/‘ae'iss € tubular profundo ou abastecimento
E= 5 8 @ com caminhdes pipas) e/ou fossas

para o esgotamento sanitario

Gestao

Controle de produgdo (alto consumo), controle da receita,
monitoramento de Clientes que utilizam fonte alternativa
para futuras negociagdes de migragdo para abastecimento
com agua da Sanepar.

Consumo até 2,5 m® per capta e renda familiar até 2 salarios
minimos e imével com construgdo até 70 m? tendo como des-
conto 73,75% tarifa de agua e 83,59% tarifa de esgoto

Consumo até 10 m?, renda anual até R$ 360.000,00, com
desconto de 44% da tarifa comercial.

Para Municipios com Contrato de Concessao e Contratos de
Programa, em dia e sem débito, com bonificagao de 50% de
desconto.

Entidades cadastradas na Secretaria Estadual de Agéo So-
cial, com desconto de 50% para consumo excedente a 10
m3.

Unidade de consumo em que seja Reducdo no custo do m? (acima de 30m?) a fim de garantir a

continuidade e fidelizagao destes clientes.

As GR’s da GGSD, realizam levantamento anual junto aos
6rgao de outorga de uso da agua, cadastro técnico muni-
cipal, cadastro comercial Sanepar, e elabora planejamento
de expansdo de redes para atender clientes potenciais e
factiveis, com acompanhamento mensal com plano de acédo
comercial
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Critério 3 - Clientes

Como forma proativa de manter e ampliar os clien-

tes Especiais, Potenciais e Factiveis, a Sanepar dis-

ponibiliza contratos diferenciados, aplicando-se as
normas IT/COM/0177 e IT/COM/0208, que definem,
além de outros critérios, a concessao de desconto

ou bonificagdo conforme demanda ou utilidade. A

identificacao dos clientes Potenciais e Factiveis (Tab

3.1.a.2) é realizada na GGSD (d2011) por meio de
informacgdes elencadas durante a atividade de leitura

(relatorios do MCP) e fiscalizagdo em campo. Além

disso, a GGSD adota as seguintes praticas para o

tratamento de clientes diferenciados:

e Para o consumo igual ou superior a 100 m3*més,
as GR’s possuem gestores especificos que dao
tratamento e atendimento diferenciado a estes
clientes, controlando e atualizando a Carteira de
Clientes, considerados clientes especias;

e A GGSD possui Geréncia parceira especifi-
ca para atendimento aos Clientes Especiais, a
GCEP, que realiza a gestao de clientes do setor
publico de competéncia estadual e federal, inde-
pendente do consumo;

3.1.b. Como as necessidades e expectativas dos
clientes-alvo, nos segmentos de atuacido, sao
identificadas, traduzidas em requisitos de de-
sempenho e utilizadas para a definicdo e melho-
ria de produtos e processos da organizagido?
Alinhada com os objetivos estratégicos de “Elevar a
Satisfacao dos Clientes” e “Fortalecer a imagem da
Empresa”, a GGSD identifica as necessidades e
expectativas dos clientes-alvo por meio dos canais
de relacionamento descritos na Tab 3.2.a.1 e pes-
quisa de satisfacdo de clientes (item 3.2.c) e ainda,
durante as seguintes interagdes:

» Atendimentos itinerantes e participagcdo em

eventos realizados no ambito da GGSD, (d2011)
onde ocorre atendimento em tempo real, cadas-
tro das familias em programas sociais e orien-
tagdes sobre os beneficios dos produtos e ser-
vicos (Acao Global, feiras, eventos, reunibes
comunitarias, Parana Cidadao, etc);

+ Comunicagdo com a sociedade por meio de
oficios, correspondéncias, abaixo-assinados
(d2011), entre outros, com solicitagbes contendo
suas necessidades e expectativas;

* Reunides com o PROCON para tratamento de
demandas e esclarecimento de procedimentos;

* Participacdo em reunides comunitarias e com
representantes de diversas entidades, asso-
ciacao de bairros (d2004) onde s&o ouvidas e
identificadas as principais reclamacdes e neces-
sidades dos clientes;

* Apoio técnico as prefeituras: Participacao de
representantes da Sanepar como apoio téc-
nico para elaboragcéo do Plano Municipal de
Saneamento Basico — PMSB, quando todas as
necessidades e expectativas do Poder Publico
Municipal sdo manifestadas formalmente para
atender requisitos legais da administragdo mu-
nicipal.

A partir de 2016, foi criado o Programa corporativo

“Comunidade Sanepar”’ que sistematizou as reuni-

des em todos os municipios da Sanepar. Na GGSD,

0 cronograma e agendamentos sdo programados

junto ao Poder Concedente e divulgados a socie-

dade, o que tornou as reunides mais eficazes e au-
mentou a participacdo da comunidade. O programa
exercita o ato da empresa apresentar seus servigos,
esclarecer duvidas sobre ligacdes de agua e esgoto

e principalmente o ato de ouvir as necessidades e

expectativas dos clientes nos municipios.

Tabela 3.1.b.1 — Clientes-alvo, necessidades/expectativas, requisitos e melhorias

Cliente-alvo  Produto NeceSSId?del Requisito de
expectativa desempenho
. Agua com . \
Ativos A qualidade Qualidade da agua
. Abastecimento
Ativos A Regularlc'iade no continuo
abastecimento
Ativos/ e e e Atendimento com
. AIE do saneamento
Inativos RDA e RCE
-AE
Coleta e Qualidade no
Ativos E tratamento de tratamento de
esgoto esgoto
Servigos de .
Ativos A/E agua e esgoto ClELEED MES

com qualidade Servigos Prestados

Principais
indicadores de Melhoria implantada
desempenho
8.5.32 - ICP — indice Programa Egold (d2012 m2017);
conformidade ao Implantacéo de novas tecnologias,
padrdo de potabilidade planejamento de ampliacdes e
- GGSD melhorias no SAA (Ver item 7.1.b)
Monitoramento diario e
sistematico dos parametros de
8.5.9 - ISp11 - consumo para clientes especiais

(d2016), realizado pela Central
de Controle Comercial - CCC,
com comunicagao de eventuais
divergéncias nos padrées de
consumo, prevenindo desvios no
controle de perdas.
Sistematizagéo corporativa das
reuniées com comunidades e

Interrupcéao superior a
4 h no abastecimento
de agua - GGSD

8.3.4 - ICm05 — IN023 -

IARDA - GGSD ; o
8.3.5 - ICMO06 — IN047 associagdes de moradores por
- IARCE GGSD: meio do Programa “Comunidade
’ Sanepar” (d2016);
8.5.19 - ISp24 - ICE — Implantagdo de novas tecnologias,
Ind. de conformidade planejamento de ampliagdes e
do esgoto tratado - melhorias nas ETE’s (Ver item
GGSD 7.1.b)
8.3.1-1Cm01a —

Reclamagdes Totais;

8.3.2 - ICMO2 - indice
de Satisfacdo do “Comunidade Sanepar” (d2016)
Cliente Externo —
Residencial e Nao

Residencial - GGSD



A traducgao das necessidades e expectativas em
requisitos de desempenho ocorre por meio da ana-
lise de todas as informagdes obtidas as quais sao uti-
lizadas para definicdo das Diretrizes, estabelecimen-
to das metas, alteragbes e melhoria dos processos,
(m_2017) como a alteracao das faixas de consumo
(Tab 3.1.b.2), com redug&o do consumo minimo, que
passou a ser de 5 m? (e nao mais de 10 m?) que aten-
deu a antiga demanda da populagao.

Para medir o atendimento desses requisitos, sao de-
finidos indicadores conforme tabela 3.1.b.1. AGGSD
atua em rede (d2011) com os interlocutores das PI

Tabela 3.1.b.2 — Evolugao das faixas de consumo

Até maio/2017
Quantidade de

. FAIXA INICIAL FAIXA FINAL
faixas

1 0 10

2 11 30

3 31 Acima

3.1.c. Como os produtos sao divulgados aos clien-
tes e ao mercado?

Alinhada com o objetivo estratégico de “Fortalecer a
imagem da empresa”, a divulgagdao dos produtos
e o relacionamento com clientes e mercado é
realizada (d2011) pela GGSD por meio das formas
apresentadas na Tab 3.1.c.1, seguindo o sistema de
identidade corporativa - “Manual da Marca Sanepar”,
desenvolvido pela GCOM (d2004) com validagéao
anual durante o processo de PE e disponivel na intra-
net da companhia. O manual padroniza as formas de
divulgagéo da marca, como cores, modelo de placas
de identificagdo das unidades operacionais e admi-
nistrativas, uniformes, veiculos, documentos para que
a organizagdo mantenha uma imagem Unica e forte.
Em cumprimento ao Decreto 5440/2005 do Governo
Federal, a Sanepar implantou para todos os clientes
(d2006) a divulgagdo mensal do resultado da quali-
dade da agua distribuida, impresso nas faturas. Em

Critério 3 - Clientes

(Tab. P1.8) para ampliar o conhecimento dos requi-
sitos dos clientes-alvo, outro exemplo é o acompa-
nhamento das metas estabelecidas nos contratos de
programa e de concessao, as Diretrizes Nacionais
do Saneamento Basico Lei Federal n° 11.445/07
e a legislacdo aplicavel. O processo de controle,
acompanhamento e monitoramento das necessi-
dades e expectativas dos clientes, é realizado por
meio do Sistema de Reunides (Tabela 1.2.b.1), SGC,
SISWeb, SOS e demais canais de relacionamento
(Tab 3.2.a.1) onde as entradas sao registradas, ana-
lisadas e encaminhadas para as areas pertinentes.

Atual
ENEIEEREDED FAIXA INICIAL FAIXA FINAL
faixas
1 0 5
2 6 10
3 11 15
4 16 20
5 21 30
6 31 Acima

2010 o layout da fatura foi reformulado, possibilitando
informar ainda a data da proxima leitura e histérico
de quitacdo de débitos nos ultimos 12 meses (Lei
12.007/2010). As informagdes sobre os produtos e
servicos sdo divulgadas continuamente por meio de
radio e televisao, site institucional, cartazes, banners
outdoor, placas de obras e folhetos encontrados nos
setores de atendimento ao publico e rede conveniada,
como por exemplo as campanhas publicitarias “Agua
de beber” e “Dedicagao sem limites” e a GGSD conta
com dois postos avancados da GCMK (d2008) que
auxiliam nas divulgacdes de informagbes internas e
externas. A clareza e autenticidade do conteudo séao
asseguradas por meio da Geréncia de Comunicagao
e Marketing - GCMK e Geréncia Comercial — GCOM,
com a atuacédo de profissionais especializados que
validam essas informacdes previamente a sua publi-
cacgao nas diversas midias.

Tabela 3.1.c.1 - Principais formas de divulgagao da marca e relacionamento com o mercado

Forma de divulgagao/
relacionamento

Objetivo da divulgacao/relacionamento Desde

Palestras realizadas na rede de ensino, Associacdes de Bairro, Igrejas e Centros
Comunitarios, com foco na sensibilizagdo quanto aos beneficios da interligacdo dos 2011
domicilios a rede coletara de esgoto.

Encaminhamento mensal para as Secretarias de Saude dos Municipios atendidos pela
Sanepar, dos relatérios da qualidade da agua produzida e distribuida, atendendo a Portaria

de Consolidagdo MS n° 05/2017 do, informando os resultados de analise de todas as 2011
coletas realizadas nos parametros fisico-quimicos e microbioldgicos. Para os resultados

onde foram detectadas ndo conformidades, sao informados os tratamentos aplicados.

A publicagdo, fisica e eletrénica, do Relatério de Administracdo e Demonstracdes
Contabeis, que a partir de 2016 passou a incluir temas relacionados a Sustentabilidade, tem

por objetivos demonstrar como a Empresa tem atuado para assegurar a continuidade do 2004
negocio e a geracgao de valor a sociedade, reune as principais estratégias e os resultados
econdmicos e socioambientais.

Prestar esclarecimentos, divulgar agoes e apresentar novos projetos de SAA e SES. 2011
Estabelecer um relacionamento mais proximo com as comunidades atendidas pela
empresa e um melhor relacionamento com o Poder Concedente.

Distribuicdo mensal de agua envasada (copos) com a logomarca da Sanepar conforme 2004
demanda da rede.

Disponibilizagédo de informagdes e noticias para clientes, investidores, fornecedores e
Prefeituras; materiais publicitarios e educacionais para download; filmes institucionais no 1997
Canal da Sanepar.

Palestras

Relatérios

Audiéncias publicas
Programa Comunidade
Sanepar

Copos de agua envasada

Site institucional
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22 Critério 3 - Clientes

Envio de mensagens para celulares com informagdes institucionais e de utilidade publica,
como aviso de falta de agua.

Facebook, e youtube controlados pela GCMK. 2011
Aplicativo para celulares

Reunides socioambientais nos bairros beneficiados pela obra, para orientacdes sobre a
forma correta de interligagcéo, uso consciente de agua, tarifas e politica ambiental, com a
participacdo da comunidade, do fornecedor contratado, engenheiros e fiscais da Sanepar,
bem como, ouvir sugestdes dos participantes.

Integrada com os parceiros em eventos e datas comemorativas, como: Semana do Meio
Ambiente, Dia Mundial da Agua, Dia do rio e Dia da arvore, Caminhada Ecolégica, Parana

em Agéo, Agéo Global, Dia do Desafio, CMMA, Ecobike, Ecoprosa, divulgando a marca e 2011
seus produtos e servigos. Participagdo no programa Estadual — Familia Paranaense, com

foco na incluséo de familias carentes no programa da tarifa social.

Atuacdo proativa, com apoio do posto avangado da GCMK (Emanuele e Ediane), para
divulgagcdo de matérias de interesse da comunidade como paradas programadas de 2004
abastecimento decorrentes de obras ou manutengao.

Os materiais de comunicagao de distribuicdo nas centrais de relacionamento, bem como,
pelos agentes comerciais de campo, sao aprovados e homologados pela GCMK e GCOM 2004
da Sanepar.

Folhetos e cartilhas para promogao campanhas socioambientais, disseminagao de atitudes
ambientais sustentaveis em relagéo ao uso consciente da agua e uso correto da rede de 2004
esgoto para escolas, rede e sociedade.

Uso, conforme regras do Manual da Marca, em uniformes, veiculos, banners e cartazes e
unidades operacionais.

SMS 2018

Redes Sociais
Sanepar mobile

Obras de agua ou esgoto 2006

Eventos, Feiras,
Exposicoes

Campanhas publicitarias e
de utilidade publica

Materiais de comunicagao

Materiais educativos

Logomarca 2004

continuidade no abastecimento e canais de co-
municacao disponibilizados pela Empresa;
Qualidade da agua: Parametros de potabilidade
- gosto, cheiro, cor, transparéncia, pureza, etc.,
definidos na Portaria de Consolidagdo 05/2017
do Ministério da Saude;

Responsabilidade socioambiental: Atuagdo so-
cioambiental voltada para o bem estar da popu-
lacao.

3.1.d. Como é avaliada a imagem da organizagao
perante os clientes e mercados?

A avaliagao da imagem perante os clientes e mer- -
cados com relagdo aos servigos prestados é aferida

por meio de pesquisa de satisfacdo anual (d2000

— Item 3.2.c), coordenada pela GCOM. Para a ava-
liacdo do nivel atual do resultado referente a ima- -
gem perante os clientes, a GGSD se compara com

o resultado da média da Sanepar a outras GG’s. O
resultado da pesquisa é analisado pelo GG e Geren-

tes Regionais, os quais realizam planos de acdo, que  3.2. Relacionamento com Clientes
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sdo incluidos no SISWeb, voltados a melhoria dos
itens que tiveram baixa pontuagdo se comparados
as médias obtidas pela Companhia. Os planos de
agao sao acompanhados nos sistemas de reunides
(Tabela 1.2.d.1). Na proxima pesquisa de satisfagéo
o resultado é novamente avaliado e comparado com
o anterior. Assim é verificada a eficacia dos planos
de agdo. A divulgagcao da marca, produtos e servi-
¢os, ocorre conforme Tabela 3.1.c.1. J& a protegao
da marca, ocorre conforme Tabela 2.1.b.1. Os atri-
butos adotados pela GGSD para avaliar a imagem
sdo:

* Valores e diretrizes: Preocupagdo com o meio
ambiente, uso racional da agua, participagcao em
projetos sociais, confiangca e credibilidade dos
clientes em relagao a produtos e servigos;

* Prestacdo de servigcos: Atendimento eficiente,

3.2.a. Como sao tratadas as solicitagoes, recla-
magoes e sugestoes dos clientes?

Atendendo ao objetivo estratégico de “Elevar a satis-
facdo dos clientes”, o tratamento das solicitagdes,
reclamacoes e sugestdes formais ou informais é rea-
lizado pelas GR’s da GGSD, visando eliminar falhas
nos processos, produtos e servigos (d2011), confor-
me demanda, captadas por meio dos canais de re-
lacionamento (Tab 3.2.1). As solicitagbes, reclama-
¢bes e sugestdes sao registradas em sistemas es-
pecificos, encaminhadas ao setor responsavel para
analise, tratamento e retorno ao Cliente, conforme
descrito na Tab 3.2.a.1. Um exemplo de atendimento
€ quando ha uma solicitagado de servigo ou reclama-
¢ao sobre um produto, apds registro no SGC, gera
um documento “AS” (IA/COM/0001) e conforme tipo
de servigo € encaminhado a area responsavel.

Tabela 3.2.a.1 — Canais de relacionamento

cional.

Meio de

nentes.

Q Canal Publico Alvo  Finalidade Tratamento Retorno Desde
w0 contato
g Relaciona- Receber solicitacdes Todas sado analisadas  As solicitagbes,
mento pes- . de servigos e recla- Pessoale e enviadas a area quando necessario,
A Clientes ~ o . = 1998
soal e telefo- magdes comerciais e Telefone pertinente com prazo s&o retornadas aos
nico 0800 operacionais. estabelecido. clientes.
Clientes; Receber e monitorar Internet; Envia a area pertinen- Sr‘:tz:néai) c(;?avsldgrla
Ouvidoria Sociedade; reclamacgdes (Ouvi- Telefone;  te e monitora até a ’ 2004
S . = qual responde ao
Funcionarios doria). Carta solugéo. .
cliente.
Receber solicitacdes, Todas as solicitagbes .
Fale conos- . . - ~ : Contato direto com o
. Clientes; reclamacgdes e suges- séo encaminhadas .
co; . ~ A . Internet .. X cliente, por telefone, 2004
b Sociedade tées via Site Institu- para as areas perti- ) .
Servinet e-mail ou in loco.



Atendimento
virtual/inter-
net

Relaciona-
mento com
clientes
especiais

Audiéncia
Publica

Visitas téc-
nicas

Atendimento

especial pela

Alta Diregao
a Orgaos
Oficiais e
Clientes

Atendimento
itinerante
Oficiais e
Clientes

Eventos

Relacio-

namento

Agentes
comerciais
de campo

Redes So-

ciais (Face-

book / You
Tube)

PROCON

Rede conve-
niada

Caixa de
sugestoes

Fatura

Clientes

Clientes Es-
peciais; (faixa
acima de
100m?) ou fon-
te alternativa

MP;
Poder Executi-
vo/Legislativo;

Sociedade

Sociedade

Clientes;
Sociedade

Clientes;
Sociedade

Sociedade

Clientes

Clientes;
Sociedade

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Solicitagdo de servigos
e consultas diversas.

Receber solicitagdes,
sugestdes e reclama-
¢oes. Contatar a este
segmento sobre faltas
de agua programadas.

Prestar esclarecimen-
tos, tomar decisdes
conjuntas, ajustar e
estabelecer procedi-
mentos.

Apresentar os proces-
sos do SAA e SES na
pratica.

Receber, cadastrar e
acompanhar e respon-
der as reclamagoes e
sugestdes originadas
no Procon, imprensa,
Poder Judiciario e
outros 6rgaos publicos
e Clientes

Visita a bairros sele-
cionados, para receber
reclamacdes, solici-
tacdes e sugestoes
comerciais e operacio-
nais. Também prestar
orientacdes e cadastro
em programas de
tarifa diferenciada.

Prestar informagoes,
receber / monitorar
solicitagdes, reclama-
coes e sugestdes via
eventos

No ato da leitura se
solicitado presta infor-
macdes, registra recla-
magoes e solicitagdes
de servigo.

Divulgagao da marca/
imagem da empresa.
Contatos para receber
reclamagdes, solici-
tagdes, sugestdes e
comunicar atividades
que a empresa esta
desenvolvendo. Ex.
parada em sistemas.

As Coordenagdes de
Clientes recebe as
reclamagoes e escla-
rece duvidas sobre
procedimentos.

Recebe o pagamento
(Orienta e presta infor-
macoes)

Meio para receber
reclamagdes, solici-
tacbes e sugestoes
disponivel nas centrais
de relacionamento.

Informar sobre quali-
dade da agua e orien-
tacdes regionais.

Internet

Pessoal;
Telefonico;
In-loco;
Visitas
técnicas.

Pessoal

Pessoal

Pessoal;
Telefénico;
Oficios

Pessoal

Estandes
em Exposi-
coes

Pessoal

Eletrénico

Pessoal,
telefénico
e cartas

Pessoal

Pessoal e
telefénico

Pessoal

Todas as solicitacdes
s&o encaminhadas
para as areas perti-
nentes

Atendimento as soli-
citagdes realizadas.
Manter relacionamen-
to proativo com este
segmento.

Estratégico. As situ-
agoes recebem prio-
ridade na tomada de
decisodes.

Técnicos orientam
por meio de palestras
a operagao dos sis-
temas

As situagdes recebem
prioridade na resolu-
¢ao dos problemas,
visando atender de
forma rapida e eficaz.

Os questionamentos
sdo esclarecidos in
loco e as solicitagbes
encaminhadas as
areas especificas.

Todas as solicitagbes
sdo encaminhadas as
areas pertinentes.

Todas as informagdes
sdo encaminhadas a
area comercial que
analisa e remete as
areas pertinentes.

As solicitagdes sao
respondidas direta-
mente na rede social.

As reclamacgoes

e solicitagbes sédo
avaliadas. Quando
necessario € enviada
equipe em campo
para maiores esclare-
cimentos e execugao
de servigos.

Transmite a arreca-
dacao

Permite a tomada de
acodes corretivas e de
aprimoramento, favo-
recendo a solugéo de
problemas nao detec-
taveis

Manter relacionamen-
to proativo com os
clientes

Critério 3 - Clientes

Contato direto com
o cliente, por telefo-
ne ou in loco.

2004

As Unidades dispée
de infraestrutura e
atuagao de forma
permanente neste
relacionamento.

2011

Imediato. Depen-
dendo do tipo de
demanda, atende
posteriormente.

2004

Imediato durante a

- 2004
apresentagao.

Clientes envolvidos
sao contatados para
identificar se a situ-
agao corresponde

a expectativa antes
da reposta formal ao
orgéo.

2004

Imediato ou pos-
terior por telefone,
formal ou pessoal-
mente.

2004

Contato direto com
o cliente, por telefo-
ne ou in loco.

2006

Imediato ou pos-
terior por telefone,
formal ou pessoal-
mente.

2006

Contato direto pela

rede social 202

Em todas as si-
tuagoes cliente e
PROCON recebem
o retorno. As audi-
éncias e respostas
sdo registrados no
SGC com os servi-
cos 8082 e 8079.

2011

Imediato 2011

Imediato 2011

Imediata na entrega

da fatura AU
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Critério 3 - Clientes

A Sanepar divulga os canais de relacionamento aos clientes, considerando a segmentagdo do mercado e os

clientes alvo conforme a Tab 3.2.a.2.

Tabela 3.2.a.2 — Formas de divulgar os canais de relacionamento

Cliente
Especiais

Sociais

Meio de divulgagao
Fatura mensal, Site, Centrais de relacionamento personalizado e telefonico, Visita Gestor de Clientes Especiais.
Visita mensal dos agentes comerciais de campo, propagandas e avisos em radio e televisao, site, Centrais de

relacionamento personalizado e telefénico, Redes sociais (m2012), SMS (m2018).

Poder publico

Reunides, Audiéncias publicas, Eventos com a rede.

Visita mensal dos agentes comerciais de campo, propagandas e avisos em radio e televisao, site, Centrais de
relacionamento personalizado e telefénico, Redes sociais (m2012), SMS (m2018).

Visita mensal dos agentes comerciais de campo, propagandas e avisos em radio e televisao, site e redes sociais

Entidades

Filantrépicas

Industriais Fatura mensal, Site, Centrais de relacionamento personalizado e telefonico.
Potenciais Visita Gerentes aos Municipios ndo atendidos.

Factiveis

(m2012).

O controle e avaliagao das praticas sao realizados por
meio do Sistema de Reunides, acompanhamento de
indicadores, relatérios dos sistemas de atendimento,
relatorios de ouvidoria, relatorios de registro e baixa
do atendimento de servico (AS). As informacdes
sdo repassadas para outras areas e parceiros por
meio eletrénico, comunicacido interna, despacho
no verso dos oficios e automaticamente pelo SGC.
Como agao de melhoria no processo relacionado a
clientes(d2015), a GGSD, em parceria da GCOM,
realiza o Treinamento de Exceléncia no Atendimento,
que capacita os empregados que estdo em contato
direto com o cliente, como consequéncia, a linha de
frente da empresa fica capacitada para o atendimento
ao cliente com objetividade, de forma a reduzir o
tempo de espera, prestar informagbes fidedignas,
informando sobre prazos, valores e demais
condic¢des de forma clara, com postura negociadora,
respeitando os limites de competéncia constante
das normas e regras internas. Diversas melhorias
foram implementadas a partir do tratamento das
necessidades, como por exemplo, a conta em Braille

(2007); tarifa para micro e pequeno comércio (2005);
tarifa social (2004), atendimento diferenciado para
Clientes Especiais (2004), aviso de utilidade publica
de intermiténcia programada para a comunidade
envolvida (2004), redes sociais (2012), envio de
mensagem de texto — SMS para celular do cliente
informando de paradas programadas (2017) e
Sanepar Mobile (2017).

3.2.b. Como sdao acompanhadas as transacgodes
com os novos clientes e a insercao de novos
produtos no mercado?

Alinhado ao objetivo estratégico de “Manter e
ampliar o mercado de atuagao”, as GR’s da GGSD
acompanham sistematicamente as transacodes
com novos clientes, por meio do SGC, onde é
feita a identificacdo e classificagdo por origem
de implantagdo de ligagbes, como: crescimento
vegetativo; SAR; ampliagdo do sistema; ampliagdo
de rede; conjunto habitacional; factivel e novas
concessbes (d2011). A tabela 3.2.b.1 descreve as
transagdes com novos clientes e novos produtos.

Tabela 3.2.b.1 - Transagdes com novos clientes e novos produtos

Tipo de

Tratamento Desde
acompanhamento

Durante o processo de Planejamento Estratégico, sao solicitados junto as prefeituras e a COHAPAR,
via oficio, informagbes referentes as perspectivas de realizagéo de novos empreendimentos imobili-
arios. E realizado acompanhamento sistematico de novos loteamentos, atendidos e analisados pela
area de desenvolvimento operacional por meio de PHS, que avalia a viabilidade técnica do empre-
Novos endimento. Apds aprovacdo o empreendedor inicia a obra mediante acompanhamento dos técnicos 2011
empreendimentos  da Sanepar para assegurar a qualidade, atendimento as normas. Rede de abastecimento de agua:
realizados testes de estanqueidade, limpeza e desinfecgdo, com a analise das caracteristicas fisicas
e bacterioldgicas da agua para que efetivamente seja interligada ao sistema publico e liberada para
consumo. Rede coletora de esgoto: realizados testes de continuidade de fluxo para que efetivamente
seja interligada ao sistema existente.
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Em relagdo a implantacéo de novas ligagdes de esgoto, de forma individual é realizada a vistoria téc-
nica ambiental, onde se verificam os padrdes da ligagao e langamento do efluente. No caso de obras
Novas ligagbes de  de implantagdo e ampliagdo de RCE, s3o realizados programas de sensibilizagéo e adesdo por meio 2011
esgoto de profissionais habilitados, prestando orientagdes técnicas e comerciais. Sao realizadas, também reu-
nides socioambientais e palestras para divulgar e sensibilizar a comunidade beneficiada com a nova
RCE. Este trabalho é realizado pelo fornecedor interno GESA.

Atuacdo pelo SGC, desde a solicitagado do cliente, até a conclusdo do servigo de ampliagéo do sistema

SAR de abastecimento ou de coleta de esgoto. Apds a solicitagao do servigo, é realizado levantamento em 2011
campo para orgamento e posterior retorno ao cliente para informagao dos valores. Caso o cliente acei-
te, € encaminhado para composigéo do projeto executivo e posterior realizagéo da obra.

Atuagéo especial ao poder concedente e aos clientes. E realizado estudo prévio para assungdo do
municipio pela Sanepar e apoés os acordos firmados, a DI busca os recursos necessarios para adequar

os sistemas de saneamento existentes aos padrées da Companhia. Inicia-se a operagéo dos sistemas 2011
existentes com apoio da atual gestdo municipal, detentora do conhecimento do sistema de saneamento
existente e realiza reunides comunitarias para apresentar a Companhia e sanar eventuais duvidas com

atuagdo conjunta da GESA.

No caso de implantagédo de novas ligagdes de agua e/ou esgoto a clientes especiais (consumo acima 2011
de 100 m®), o acompanhamento € mensal, principalmente quanto ao consumo e satisfagédo do cliente.

GGSD

Novas concessoes

Clientes especiais




3.2.c. Como sao avaliadas a satisfagao e a insatis-

facao dos clientes?

Alinhada com a “Politica de Clientes” e com os ob-

jetivos estratégicos “Elevar a satisfagdo dos clientes”

e “Fortalecer a imagem da empresa”’, a avaliagao

da satisfagaol/insatisfagido do cliente é realizada

por meio de pesquisa corporativa, coordenada pela

GCOM (IT/COM/0244), com periodicidade anual

(d2001). Com a finalidade de reunir informagdes que

possibilitem mensurar e avaliar o grau de satisfagéo

com relagdo a qualidade de informacgdes e servigos
prestados, com vistas a permitir a tomada de agbes
corretivas e preventivas, e identificacao de melhorias

dos processos, A pesquisa € quantitativa, voltada a

avaliacéo da expectativa do cliente em relagao aos

servigos executados, com base em amostragem pro-
babilistica e aplicagéo de questionarios estruturados

e especificos para cada segmento, com resultados

apresentados corporativamente até a segmentagéo

por GR’s. A partir de 2011, a pesquisa passou a ser
aplicada por empresa especializada em opinidao publi-
ca. A selecao de entrevistados é feita de modo alea-
tério e sdo separados por publico alvo e posigao geo-
grafica. O trabalho de levantamento de dados é feito
por meio de entrevistas pessoais nos Municipios do

Estado do Parana, sendo checadas simultaneamente

a sua realizagéo em 20% das entrevistas. Tal amostra

atinge um grau de confianga de 95% para uma mar-

gem de erro estimada em 2% para os resultados ge-
rais. Nas analises das questbes por Geréncia Geral,

o grau de confianga atinge 95% para uma margem

de erro variando de 3,5% a 5,0%. Em 2011, foram in-

crementadas perguntas relacionadas a percepgéo e

satisfagao dos clientes com relagdo a preocupacao da

Sanepar com o meio ambiente, avaliagao do site da

Sanepar, envolvimento da empresa com a comunida-

de, entre outros. Em 2015, a pesquisa incluiu ques-

tdes sobre conhecimento e avaliagdo da campanha

“A agua da Sanepar é de beber” e conhecimento da

“Tarifa Social”, e, em 2016, alterou essas questbes

para verificar o grau de conhecimento da propagan-

da e campanha publicitaria da Sanepar, em 2017

foi incluida questédo para avaliagao da satisfagcao de

clientes dos concorrentes. A insatisfacao dos clientes
€ avaliada na Pesquisa por meio da seguinte pergun-
ta: “Quanto aos servigos de abastecimento de agua,
coleta e tratamento do esgoto aqui na localidade onde

o Sr(a) mora o Sr(a) diria que esta muito satisfeito (a),

satisfeito(a), nem satisfeito(a) nem insatisfeito(a), in-

satisfeito(a) ou muito insatisfeito(a)?” A pesquisa, de
forma corporativa, € segmentada da seguinte forma:

* Residencial (IA/COM/0399): (tarifa social e tarifa
normal) composto por homens e mulheres res-
ponsaveis pelos domicilios onde residem, que
estejam com abastecimento regular no momen-
to da entrevista, residam na cidade ha mais de 6
meses, tenham mais de 18 anos e saibam ler e
escrever.

* Nao Residencial (IA/COM/0396): composto por
empreendedores (proprietarios) de micro e pe-
quenas empresas, gerentes de empresas e de
instituicbes de utilidade publica, com abasteci-
mento regular no momento da entrevista.

Com os resultados da pesquisa, as Unidades buscam
traduzir e identificar a percepgao dos clientes sobre
os servigos e produtos prestados e depois de analisa-
dos, sao elaborados planos de agéo especificos para
as questdes cujas notas ficaram abaixo das médias

Critério 3 - Clientes

da Sanepar, visando elevar os indices de satisfagao
e corrigir as insatisfagbes apontadas pela pesquisa.
Como resultado obtido da avaliagdo da insatisfagéo
dos clientes (m_2012), foi implantada uma melhoria
em ambito corporativo, com a mudanga da regra de
refaturamento em casos de vazamento, que propor-
cionou ao cliente uma maior redugéo do valor cobra-
do. Visando melhoria na avaliagdo de satisfagdo e
insatisfacdo dos clientes, as GR’s, implantaram em
2018 a Pesquisa Pés-Venda (IA/COM/0408) que bus-
ca obter as informacdes e anseios dos clientes, pro-
porcionando maior agilidade na execugéo de agbes
para a solugdo dos problemas apresentados. Para
avaliar a satisfagdo em relagdao aos clientes dos
concorrentes, era realizada (d2014) pesquisa es-
pecifica para este fim, de forma nao sistematizada, a
partir de 2017, foi incluida na Pesquisa de satisfagao
dos Clientes da Sanepar (IT/COM/0244) a questao:
“Pensando nos servigos prestados pela Sanepar em
comparacao com os servigos prestados pela Com-
panhia de Energia da sua regido, diria que a quali-
dade dos servigos prestados pela Sanepar € melhor,
pior ou igual a qualidade dos servigos prestados pela
Companhia de Energia?”, metodologia que permite a
comparacao da satisfagdo de clientes atendidos por
ambas as empresas e que adota como referéncia a
Companhia de Energia do Estado do PR, a qual é
reconhecida como a melhor distribuidora de energia
do Pais.

3.2.d. Como as informagdes obtidas dos clientes
sado analisadas e utilizadas?

As informagbes obtidas dos clientes a partir dos di-
versos canais de interagdo (ltem 1.1.c e Tab 1.1.d.1
e 3.2.a.1), sdo analisadas (d2011) no PE (ltem 2.1.a)
e em reunido de avaliagao de resultados setoriais e
da Alta Direcdo. Essas informacdes geram planos de
acoes que sao registrados no SISWeb (m2015) e en-
caminhados para areas pertinentes, conforme 1.2.b.
As informacgdes provindas da pesquisa de satisfacao
dos clientes séo divulgadas e tratadas pela GGSD
considerando os trés niveis hierarquicos formais:

e Geréncia Geral: Apresentacédo do resultado
da pesquisa na reunido da GGSD, com a par-
ticipagao de todos os gerentes;

e (Geréncias Regionais: Apresentagao do resul-
tado da pesquisa nas reunides das geréncias
com a participagao dos coordenadores e con-
vidados;

e Coordenacgdes: Divulgagdo do resultado aos
empregados de sua Coordenagéo.

As informacdes obtidas na pesquisa de satisfacao
dos clientes, os resultados séo analisados por equipe
multidisciplinar das unidades, quando sao definidas
agoes para solucionar as insatisfacdes apontadas,
corrigir falhas, adequar procedimentos, comporta-
mentos e implantar acdes de prevencéo, objetivando
elevar a satisfagdo do cliente com a prestacao do ser-
vico da Sanepar. A afericao da eficiéncia dos planos
de acao implementados, é verificada na préxima pes-
quisa de satisfagdo dos clientes, com a analise dos
itens avaliados e suas médias. Como exemplos de
melhoria nos processos a partir da analise de infor-
macdes obtidas dos clientes, implementacdo do Call
Center gratuito (0800) (m_2014); as GR’s da GGSD
passaram a informar sobre as paradas programadas
no abastecimento com 72h de antecedéncia aos clien-
tes(m_2017); e estimulo para o consumo de agua da
torneira com propagandas em totens e outdoors.
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4. Socledade

4.1. Responsabilidade e
socioambiental

4.1.a) Como as leis, regulamentos e normas
ou codigos de adesdo voluntaria, aplicaveis a
organizacgao sao identificados e atendidos?
Alinhada ao compromisso de "Atender Normas e
Disposicdes Legais" das Politicas da Qualidade
e Ambiental, as leis, regulamentos e normas ou
cédigos de adesao voluntaria aplicaveis a GGSD
sdo identificadas de forma corporativa por meio
de interlocucdo das respectivas areas gestoras
(Tab 4.1.a.1), com interlocugdo junto aos 6rgaos
municipais, estaduais e federais, como Ministério
da Saude, Ministério Publico, Ministério do Trabalho
e Previdéncia Social, ANA, IBAMA, SEMA, IAP,
AGEPAR, ARIS, Instituto das Aguas do Parana,
Secretaria Estadual de Saude e Vigilancia Sanitaria
Municipal. Os requisitos das legislagbes vigentes
s&o analisados e traduzidos em normas internas
disponiveis no SNS (ltem 1.1.e) e em publicagdes
de manuais de orientagbes , circulares e diretrizes
para todas as areas da empresa. A analise da
pertinéncia das leis, regulamentos e normas séo de
responsabilidade das areas gestoras de processos
corporativos. Ja os codigos de adeséo voluntaria sdo
analisados pela GGSD, verificando se ha pertinéncia
ao processo, com intuito de agregar valor e promover
melhorias. Especificamente para a identificacdo e
analise da legislagao ambiental aplicavel, a GGSD
utiliza a metodologia de Controle e Avaliagdo da
Legislagdo — CAL (IT/AMB/0060), que tem por
objetivo de internalizar as legislagbes ambientais
contempladas no Sistema de Gestdo Ambiental -
SGAc, de modo a facilitar o seu entendimento e a

desenvolvimento

avaliagdo do cumprimento. A GGAM, area gestora
deste processo, recebe mensalmente de empresa
contratada a atualizagao das legislagbes Federais e
Estaduais pertinentes as atividades da Sanepar e,
quando necessario, atualiza a legislagdo na planilha
CAL. Os requisitos e indicadores de desempenho
relativos a legalidade e conformidade das atividades
da GGSD, (Tab. 4.1.a.2) sdo atendidas por meio do
cumprimento as normativas internas nos processos
administrativos e operacionais. Desde 2011, os
métodos de controle dos padrdes de trabalho (Tab
1.1.e.1) garantem o atendimento aos requisitos legais
e regulamentares. Desde 2012, sédo elaborados
diagnésticos ambientais, pela GDA/DMA, cujo
objetivo verificagdo do cumprimento dos requisitos
legais e padrbes de langcamentos do efluente das
unidades operacionais do processo esgoto. De
posse desses dados, a GTESG e as GR’s da GGSD
elaboram e executam planos de agdo, visando
evitar pendéncias legais ou sangbes, bem como
desenvolver agcdes de melhoria. Em cumprimento a
Lei 11.445/2007, a GRG — Geréncia de Regulacao
(d2014) atua na elaboragéo e gerenciamento dos
processos tarifarios de reajuste anual (IRT), revisdo
periddica (RTP) e revisdo tarifaria extraordinaria
(RTE), atende as demandas regulatérias (técnica-
comercial e econdmico-financeira), coordena
a implantagdo de novas regulamentacgoes,
reformulagdo do regulamento geral dos servigos
€ na capacitagdo do corpo técnico e gerencial da
empresa para compreender e atender os novos
requisitos da regulagdo do setor de saneamento.
Para buscar o cumprimento da Lei 13.303/2016, em
2016 foi criada a GGRC — Geréncia de Governanca

Tabela 4.1.a.1 — Identificagao de leis, normas e regulamentos

Tipos
Regulacéo
Governanga
Ambiental
Trabalhista
Processo Agua
Processo Esgoto
Comercial

Area gestora

GGRC
GGAM
GGPS/GJT
GPAG/GACF
GPEG/GACF
GCOM

Tabela 4.1.a. 2 - Principais requisitos legais e sociais e Indicadores

Leis / Portarias /
Resolugoes

Portaria de consolidagéo n°5/2017 — MS
- regulamenta o padrao de potabilidade da
agua distribuida.

Resolugao 357/05 e

430/11 — CONAMA,

Portaria IAP 256/13 - Condig¢des e padroes
de langamento de efluente.

Resolugao 021/09 —

SEMA - Licenciamento, condigdes e padrdes
de langamento de efluente.

Decreto Estadual

9957/14 - Regime de outorga de direitos de
uso de recursos hidricos.

Resolugao 375/06 —

CONAMA - Critérios para uso agricola do
lodo de esgoto.

qualidade.

Universalizagao - agua

Contrato de Programa / Concesséo / PMSB

Universalizagéo - esgoto

Cédigo de defesa do consumidor

Requisitos

Servigcos de A/E com qualidade.

Indicadores

Cumprimento da legislagado; Agua com 8.5.32 — ICP - indice Conformidade ao

padrao de potabilidade - GGSD

Cumprimento da legislagdo; Conserva-  8.5.19 — Isp24 - ICE — indice de conformi-
¢éo do ambiente.

dade do esgoto tratado - GGSD

Cumprimento da legislagdo; Conserva- 8.2.6 - ISc11 -Indicador de licengas am-
¢ao do ambiente.

bientais esgoto - ETE

Regularidade no abastecimento; Con- 8.2.7 e 8.2.8 - ISc11 - Outorga de Cap-
servagao do ambiente.

tacdo de agua subterranea e superficial

Cumprimento de diretriz estratégica; 8.5.33 - IRL — indice de remogao de lodo
Conservagao do ambiente.

- GGSD

8.3.4 — Icm05 - IARDA - GGSD

8.3.5 — Icm06 - IARCE - GGSD

8.3.2 - ICmO02 -indice de satisfagdo do
cliente externo - Residencial e Nao Re-
sidencial
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Critério 4 - Sociedade

Corporativa que tem como finalidade definir praticas
de gestéo para otimizar o desempenho da Companhia
e proteger os acionistas. No caso da legislagéao
trabalhista, a Sanepar na condigdo de Sociedade
de Economia Mista do Estado do Parana, e com
base no paragrafo 1°, artigo 173 da Constituicao
Federal de 1988, esta sujeita ao regime juridico
préprio das empresas privadas, inclusive quanto as
exigéncias trabalhistas e tributarias. Neste sentido,
0os seus empregados, embora prestem concurso
publico para serem admitidos com base no artigo
37, | e Il da Constituicdo Federal, sao contratados
e regidos pelo sistema celetista (iniciativa privada).
A Sanepar cumpre as disposi¢cdes contidas na CLT,
bem como as pactuadas através de ACT firmados
com os Sindicatos que representam as categorias de
empregados que compdem o quadro funcional.

Os codigos de adesdo voluntaria, adotados pela
GGSD foram: Sistema de Gestdo de Riscos
Ambientais - SGRA (MN/AMB/0010) baseado nas
normas ABNT ISO 31000:2009, na GRPG certificado
internamente em 2014; Sistema de Gestdo Ambiental
Corporativo — SGAc (MN/AMB/008), baseado nas
normas ABNT NBR ISO 14001:2015, na GEMSD
certificado internamente em 2015. Em 2017 a
GGSD, avaliou a gestdo da GEMSD, verificando as
melhorias implementadas com o SGAc, definindo
pela ampliagdo do escopo para todas as Geréncias.
Esta acao resultou em melhoria no acompanhamento
da gestdo dos residuos e da legislagdo vigente.
Eventuais sancbes ou pendéncias de qualquer
natureza, movidos pelos 6érgados competentes, sao
conduzidos e tratados pelas areas pertinentes, com
apoio das areas gestoras (Tab. 4.a.1) para subsidiar
respostas e defesas, com a firmagdo de Termo de
Compromisso ou Termo de Ajustamento de Conduta -
TAC, com negociagao de a¢des e metas progressivas
a serem cumpridas, quando necessario. A GGSD nao
possui qualquer tipo de sangéo, relativa a requisitos
associados as leis e regulamentos, com decisao

Aspectos Impactos A/S Acoes

Consumo de re-
Perda de Agua A
cursos naturais

Retirada adequada, transporte e destinacao
para Aterros Sanitarios e/ou Industrial, licen-
ciados no érgdo ambiental. (Controle: instru-

Residuos oriundos do
Tratamento de Agua
e, Esgoto (Rejeito de
Areia, Escuma, Lodo)

Poluicdo/conta-
minagéo do solo A
e agua.

¢oes do SNS)

coes do SNS)

Poluigao/con-
taminagéo do

solo e agua, A/S
transtornos a
populacao.

Extravasamento e
refluxo de esgoto

Poluicdo/conta-
minagéao do ar,
transtornos a
populagao
Consumo de
recursos natu-

Rompimento de Redes . A
rais, transtornos

Odor - Esgoto

residuos

as Pl .
Transtornos a

FT, populaggdoe A/S
a fauna.

Ruido de equipamen-

tos SNS)

(d2004) Higienizagéo do lodo de esgoto e
aplicagéo na agricultura. (Controle: instru-

(d2006) Implantacdo da Metodologia MASPp
com vistas a redugao das perdas, controle de
vazoes e pressdes

Medigao periddica (Controle - instrugdes do

pendente ou transitada em julgado.

4.1.b. Como a organizagao identifica os aspectos
e trata os impactos sociais e ambientais adversos
decorrentes de seus produtos, processos e
instalacoes?

Atendendo aos Objetivos Estratégicos “Assegurar a
Gestdo Ambiental” e “Atuar com Responsabilidade
Socioambiental”’, as GR’s da GGSD identificam os
aspectos sociais e ambientais adversos, decorrentes
de seus produtos, processos e instalagbes por meio
da Planilha de Aspectos e Impactos Ambientais
— PAI (IT/AMB/0022), que defini procedimentos
para identificar, classificar, atualizar, avaliar e tratar
0os aspectos e impactos ambientais, bem como
0s riscos associados as situagdes operacionais
das atividades, produtos e servigos da SANEPAR,
levando em consideracao a perspectiva do ciclo de
vida. A metodologia implantada na GEMSD desde
2015, apds consolidagao, estda em desenvolvimento
para as sedes das GR’s em 2018. O levantamento de
aspectos, impactos, e a sua avaliagdo consideram os
processos da cadeia de valor (Fig P1.1), identificando
o grau de severidade, ocorréncia, demandas da
sociedade, riscos e legislagdo ambiental para
cada impacto identificado. A metodologia PAI foi
desenvolvida quando dacertificagcdo externa pela NBR
ISO 14001 de Foz do Iguagu em 1999, aprimorada
em 2011, e em 2015, foi incorporada a avaliagéo dos
riscos que podem gerar situagdes emergenciais. A
planilha é revisada por equipe multidisciplinar quando
ocorre alteracdo da legislacdo; novos aspectos,
diretrizes estratégicas, ocorréncia de incidentes /
acidentes ambientais; alteracdo nos RPI; novos
equipamentos ou tecnologias. Para os impactos
significativos sao elaborados planos de agédo e se
necessario alocados recursos, quais sao inseridos
no PE e PPI. A tabela 4.1.b.1 apresenta a forma de
tratamento dos principais aspectos, riscos e agoes.

Tabela 4.1.b.1 — Principais aspectos / impactos, agoes e metas

Metas
Melhorias no sistema de distribui-

(d2004) Execugao de servigos de eficiéncia  ¢éo; contrato de pesquisa de va-
operacional (Controle: instrugées do SNS)

zamentos; controle sistematico de
vazao e pressao

Destinacao a aterros licenciados;
cumprimento de praticas operacio-
nais descritas na PAI

Destinacao a aterros licenciados;
Cumprimento de praticas operacio-
nais descritas na PAl e Sistemati-
zagao da UGL's

(d2004) Operagao adequada, limpeza
periédica, manutencgao preventiva, VTO,
instalagdo de gerador de energia, discadora nais na RCE e coletores; Parceria
telefénica e tanques de acumulo nas EEE’'s com SEMA e SESA; Telediagnés-
e melhorias da RCE.(Controle: instrugdes do tico;

Cronograma de vistorias operacio-

SNS?) _ o

(d2004) Manutengao preventiva, limpeza dos
pogos sépticos, cortina verde, tratamento de

A/ S gas sulfidrico, aplicagéo de produtos quimi-  Uniformizagéo da Cortina Verde
cos, emissario subaquatico, cobertura dos

Melhorias no sistema de distribui-
¢ao; controle sistematico de vazao
€ pressao e execugao de reparos
no prazo

PPRA



Outra metodologia utilizada (d2004) pelas GR’s da
GGSD ¢é o Programa Use o Bom Senso - PUBS.
Programa corporativo baseado em trés filosofias: 5S
(Sensos de Utilizagado, Ordenacao, Limpeza, Saude e
Autodisciplina), 3R (Sensos de Redugao, Reutilizagcao
e Reciclagem) e o senso de Responsabilidade Social,
que sistematiza o desenvolvimento de ag¢des e dissemi-
nacgao de novos conceitos comportamentais, habitos e
atitudes capazes de tornar mais agradavel o ambiente
de trabalho, garantir maior qualidade e produtividade
nas atividades e servicos, além de preservar o meio
ambiente. O Programa esta estruturado, na GGSD e
GR’s, por meio de Comités formados pela FT de todas
as Coordenagdes, o que garante o comprometimento
de todos para aplicagdo das acdes definidas. Essas
acoes tém o objetivo de reduzir, minimizar ou eliminar
os impactos sociais € ambientais, além de melhorar e
organizar o ambiente de trabalho. A criacdo Comité
Integrado (m2017) do PUBS foi uma melhoria na apli-
cacédo da ferramenta de gestdo, integrando as GR's
da GGSD e permitindo respostas mais rapidas para a
manutencao dos sensos e anseios da FT, melhorando
a forma de compartilhar as boas praticas das gerencias
na manutencao do PUBS. As agdes, internas e exter-
nas, realizadas em conjunto visam priorizar e viabili-
zar o tratamento preventivo das situagdes que, direta
ou indiretamente, possam causar impactos negativos
as PI. Em 2014, quando foi reformulada a certificagéo
deste programa, visando a melhoria continua da qua-
lidade nas areas, as GR’s da GGSD reestruturaram
seus comités, reiniciando o processo da busca pela
certificagdo de todas as GR’s da GGSD. A GRTB e a
GEMSD foram certificadas em 2014, GRPG e GRUV
em 2015 e GRGA em 2016, este certificado € obtido a
partir de auditorias internas e externas (realizadas por
empregados auditores de outras Geréncias). Ambas as
praticas, planilha PAl e PUBS, tem seus planos de agao
registrados, acompanhados e controlados pelo sistema
de reunides(Tab.1.2.b.1) e SISWeb (ltem 1.4.c). Ainda,
atendendo o compromisso com a Politica Ambiental
“Prevenir e reduzir os riscos e danos ambientais”, a
DMA/GPIN elabora (d2013) o Mapeamento de Gases
de Efeito Estufa — MARGEE da GGSD, quantifican-
do as emissbdes de GEE das atividades dos processos
principais e estabelecendo, quando possivel, agbes
para reducao ou neutralizagdo. Esta medida contem-
pla a minimizagao de passivos ambientais e a busca
da sustentabilidade no desenvolvimento de seus pro-
cessos. A estimativa das emissdes de toneladas de gas
carbdnico equivalente de cada uma das fontes ou ati-
vidades da Sanepar é realizada com base nos fatores
e ferramentas disponibilizados pelo Intergovernmental-
PanelonClimateChange (IPCC) e pelo Programa GHG
Protocol. Vale ressaltar que, até 2016, a Sanepar era
a unica empresa do setor de saneamento que realizava
esse mapeamento e divulgava seu Inventario de GEE
na plataforma GHG Protocol, sendo um exemplo para
as demais corporagdes. O historico das publicagcdes de
emissdes da Sanepar esta disponibilizado no www.re-
gistropublicodeemissoes.com.br. Em 2017, a Sanepar
submeteu seu inventario de GEE a uma verificagcao de
terceira parte, credenciada pelo Inmetro, a fim de ob-
ter o Selo Ouro de Confiabilidade junto ao GHG Proto-
col. Exemplos de agbes de redugédo e compensagao

Critério 4 - Sociedade

do GEE, séo: instalagbes de queimadores de gas nas
ETE'’s e reducdo das perdas de agua. Além disso, as
GR’s mantem-se preparadas com agoes preventivas
como: contratos com caminhdes pipa para garantir o
fornecimento de agua potavel, atendendo os critérios
previstos na IA/OPE/1466, qual defini elementos ne-
cessarios para contrato de servigos externos referente
ao transporte de agua potavel por caminhao pipa.; Con-
trato para fornecimento de gerador (m2017) da GEMSD
para toda a GGSD, para garantir o funcionamento das
unidades operacionais de produgao e distribuicao de
agua e estacodes elevatorias e de tratamento de esgoto
em situagdes de interrupgéo do fornecimento de ener-
gia elétrica. Em caso de ocorréncia de crise oriun-
da de acidentes ambientais, ¢ instituido, por meio de
REDIR, o Comité de Crises (PF/AMB/0015-002), qual
estabelece diretrizes de funcionamento do Comité de
Crises, que atuara durante eventos identificados como
crise, oriundos de acidentes ambientais. Este comité &
composto pelo Gerente Geral, Gerentes Regionais, Co-
ordenadores e Gerencias de Apoio, tais como GGAM,
GCMK, GSLOG e GPDO, essa interagao entre areas
proporciona maior agilidade no desenvolvimento das
responsabilidades do Comité que sdo: a definigao,
acompanhamento e implantagdo de medidas corretivas
necessarias para resolver e controlar as situagées de
crise, e recomendar medidas preventivas para evitar a
reincidéncia.

4.1.c. Como a organizagcdo promove, de forma vo-
luntaria, agbes com vista ao desenvolvimento sus-
tentavel?

Com o objetivo de atender a Politica Ambiental, a
GGSD (d2011) e GR’s promovem e apoiam (d2004)
acoes de desenvolvimento sustentavel por meio de
programas socioambientais, com participacdo da FT,
parceiros e rede. As principais agdes implementadas
pela GGSD e pelas suas Gerencias, bem como parce-
ria de atuacdo estdo demonstradas na Tabela 4.1.d.1.
O critério de selegéo das agdes baseia-se nos Compro-
missos da Politica Ambiental: Melhorar constantemen-
te o desempenho ambiental dos processos; prevenir e
reduzir os riscos e danos ambientais; atender a legisla-
¢ao ambiental aplicavel; conservar os recursos hidricos;
promover a gestao dos objetivos e metas ambientais;
promover e consolidar as agdes socioambientais inter-
nas e externas. A equipe da GESA atua em conjunto
com as GR’s e GGSD, selecionando as acdes de
desenvolvimento sustentavel a partir dos aspectos e
impactos identificados (Tab. 4.1.b.1), considerando ain-
da RPI (Tab. P1.8). Destaca-se como exemplo o Pro-
jeto Ecoprosa, espacgos de discussdes sobre questbes
sociais, ambientais e econdmicas dentro dos aspectos
e impactos dos processos da GGSD buscando a ges-
tao participativa e a participacdo de empregados e so-
ciedade. O desenvolvimento das parcerias, atuagao
em rede e envolvimento da FT para a implementacao
ou apoio as suas agoes € realizado visando a pereni-
dade dos resultados das acdes desenvolvidas. Cita-se
por exemplo, o Desafio da Conservacao dos Recursos
Hidricos (Tab 4.1.d). Outra forma de desenvolver parce-
rias, sensibilizar e envolver a FT sdo as agdes do PUBS,
estimulando o desenvolvimento de a¢des sustentaveis
por meio do senso de “Responsabilidade Social”. Ha
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também acgbes descentralizadas, devido ao perfil da
FT e da sociedade e comunidades nas quais as GR’s
atuam, contando com diversos parceiros institucionais
e locais. Como exemplaridade (d2012), a Sanepar ini-
ciou a participagéo nos Objetivos de Desenvolvimento
do Milénio (ODM) e em 2016 assumiu por meio de seu
Diretor Presidente a secretaria executiva do Movimen-

to Nacional ODS - N6s Podemos, onde se adotou os
17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel — ODS
(m2017). Os principais indicadores de desempenho
relativos ao desenvolvimento socioambiental estdo
apresentados no ltem 8.2 - Resultados sociais e am-
bientais.

Tabela 4.1.c.1 - Principais agoes de desenvolvimento sustentavel

Programa / . - = -
Atividade Parceiros Descrigao A/P Inicio
Aplicagéo de GPEG Cadastramento de agricultores, analise e liberagdo do biosélido para apli-
biosdlido na agri- cacao na agricultura, mediante projeto agronémico. (URPG, URUV, URTB, E 2004
Emater URGA
cultura. )-
Ag(”zes de.edu- DMA, Promogéo de acgdes junto a sociedade e empregados: Ecoprosa, exposi¢éo
cagao socioam- GCOM, de estandes em feiras e eventos, palestras em escolas, universidades e clu- E 2003
biental Orgaos bes de servigos. S4o momentos de mobilizagao e sensibilizagao de colabora-
Internas / externas Publicos dores e sociedade, buscando a preservagéo do meio ambiente.
Caliistiz e e GDOP Combate a0 desperdicio de 4gua (producdio, distribuigao e medigdo) E 2011
das de Agua ’ ’
Destinagdo mensal de 0,8% a 1,0% da receita da Sanepar / UR's GGSD
EMMA Poder aos Municipios, para aplicagdo em projetos que visam a recuperag&o ou pre- A 2011
Concedente servacao do meio ambiente. Foram repassados no periodo de 2011 a 2017
R$ 23.418.792,78.
Criado para evitar a polui¢do dos rios por meio de agdes sociais e ambientais.
. E realizado nas bacias hidrograficas onde a Sanepar implanta o sistema de
Secret. Meio  gsgotamento sanitario. Os moradores recebem informagoes sobre a obra na
Programa Ambiente / sua regido, cronograma fisico, impacto gerado e orientagdes sobre as res- E 2003
Se Ligue na Rede  Secretariada  ponsabilidades da populagéo e da Sanepar. Em 2014 foi incluido o servigo de
Saude Orientag&o Técnica Ambiental, que objetiva repassar informagdes técnicas
ao publico de como realizar a ligagao correta do imoével na rede coletora de
esgoto e, pratica finalista da categoria IGS do PNQS 2015.
Orgaos Participagao de representantes da Sanepar para contribuir para a aplicagao
Comité de Bacias Publicos da Politica Estadual de Recursos Hidricos nas diversas bacias hidrograficas.
hid i Sociedad ’ Agbes planejadas em conjunto visam a conservagao dos recursos hidricos A 2012
LIRSS ociedade € ¢ garantir o controle social. Representantes da GGSD participam conforme
Entidades IAJAMB/0248.
Participagdo da FT nos CMMA's e CMSBA's para o desenvolvimento e acom-
it panhamento de projetos voltados a protegdo ambiental com os recursos re-
CMMA e CMSBA Municipios passados pela Sanepar ao FMMA e/ou Fundos Municipais de Saneamento A 2003
Basico e Ambiental.
. Manutengdo do Programa de redugé&o do consumo de energia elétrica em
Eficiéncia GPDO todas as unidades operacionais, controle mensal das contas, identificando os E 2008
Energética desperdicios e adotando agdes corretivas e preventivas; Gestao do custo por
meio do SGF/SCI de Energia Elétrica, de aplicagao corporativa.
GESA L .
Capacitagdo de GPOSD Capacitagao de encanadores dentro do Programa Se Ligue na Rede, for-
E d Adéncia d talecendo a pratica da correta execucéo das ligacdes prediais de esgoto, E 2009
ICEIEEES genciado  yisando capacitar mao de obra para geragéo de renda.
Trabalhador
Programa se ligue Incentivo aos empregados, e clientes para coletar e destinar corretamente
nessa ideia, sem GESA o 6leo de cozinha usado, com intuito de evitar o destino incorreto as redes E 2014
6leo na rede coletoras de esgoto da Sanepar.
GESA/
Programa Use o GGSD/ .
Bom Senso GR's/Coope- Ver item 4.1.b. E 1998

rativas
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Concurso interno que premia acoes criativas e cooperativas pela preserva-

Desafio de Con- Prefeitu.ras, ¢80 das aguas. O prémio vai para as GR'’s que desenvolvam agdes continu-
e Gas Comunida- as e integradas, envolve empregados, familiares e comunidade (IES, PM's, E 2016
¢ o des, IES, OAB, Rotary e Instituicdes Religiosas) dos municipios onde estéo sediadas,
Recursos Hidricos SEED voltadas a conservagao dos recursos hidricos, difuséo da educagéo ambien-
tal, recuperagéo de nascentes e monitoramento de corpos receptores.
= Prefeituras, . . . . = =
Recuperagéo Comunida- Projeto Fundo Azul apoio financeiro a projetos de recuperacéo, protegéo e
de Nascentes e des. IES de educagao ambiental desenvolvidos em bacias de mananciais. Parceria E 2004
Matas Ciliares eSsIéED g com IES, Prefeituras, Emater, produtores rurais.
Onibus especialmente preparado com maquetes, painéis e outros recursos
Eco Expresso GESA onde os visitantes podem acompanhar o Ciclo do Rio ao Rio. E 2014
B GESAe Espaco para reunir os empregados para um debate informal sobre atitudes E 2012
@ GR’s ambientais que possam ser aplicadas ao cotidiano da empresa.
Projeto que mobiliza professores e alunos, de Cursos Técnicos em Meio
. Ambiente ou outros para o monitoramento dos rios de bacias hidrograficas
Projeto Sustenta- GESAE nas quais as escolas estao inseridas, disseminando os conceitos de susten-
bilidade da Escola GR’s tabilidade e protegao dos recursos hidricos. Projetos nas unidades: GRPG E 2013

— 2 projetos (d2013), 3 projetos (d2014) e 1 (d2017); GRGA — 2 projetos
(d2013); GRTB — 2 projetos (d2013) e 1 (d2016); GRUV — 1 projeto (d2013);
2 projetos (d2014); 1 projeto (d2017).

ao Rio

4.1.d. Como é propiciada a acessibilidade aos produtos e instalagbes da organizagao?

A acessibilidade aos produtos, processos, informagoes e instalagcdes é promovida, de forma ampla,
por meio das diversas praticas apresentadas na tabela 4.1.c.1, em atendimento ao Objetivo Estratégico de
“Promover a Universalizagdo do Saneamento Ambiental”.

Tabela 4.1.d.1 — Forma de acessibilidade a produtos, processos, informagoes e instalagoes
Frequéncia/

Acessibilidade Objetivos Continui- Resezl"sa' Padrio/Controle
dade
= Centrais de Relaciona-  Adequagéo fisica para portadores Continua -
Instalacéao mento ao Publico. de necessidades especiais. (d2011) Alta Diregdo  NBR 9050 / PE
Conta de 4gua em Brail-  Acesso a conta para clientes com Mensal GR’s e apoio  Lei Federal n® 17.354/08
le deficiéncia visual. (d2007) da GCOM /SGC
. ; L. . . . GR’s apoio
Informa- Canais de Relaciona- Acesso a informagdes de servi- Continuo daGCOMe Tabela3.2.a.1
coes mento (Tab.3.2.a.1) ¢os, produtos e processos. (d2004) USCS =
Acesso as informagdes relativo a Continuo Downloads / Utilizagao /
Sanepar Mobile servicos, produtos & processos. (d2016) GCOM/USTI demanc_jas solicitadas —
oR Gerenciador Web
Tarifa Social Tarifa residencial diferenciada  Mensal ol Decreto n° 2460/2004, =
para a populagao de baixa renda. (d2004) Gp COM IT/COM/0088 / SGC L
Para estabelecimentos isentos de GR’ 2.
Tarifa de Micro e Peque- !)%I\ﬂgu:r?gg l}nusggg(zgu?gmsg{;\eiﬁi Mensal aposiocg: Decreto Estadual n° Q
no Comércio des de prestagao de servigos, com (d2005) GCOM 4266/2005 / SGC S
alvara da Prefeitura Municipal. - 8
. ) . s com
Tarifa de Entidade Assis-  Desconto de 50% sobre o volume Mensal . E
tencial / Filantrépica excedente a tarifa minima. (d2004) aggooﬁﬂa IT/COM/0205 / SGC S
Produto Suspensédo temporaria  Beneficio concedido ao usuario Mensal (iR(’)siocgg IT/COM/0138 / SGC %
do pagamento da conta.  que esta desempregado. (d2014) GpCOM 3
Implantagdo de SAA nas comuni- Gerencia de 3
dades rurais com trabalho socio- Pequenas L
ambiental junto as comunidades.  continua Comunida-  Projeto de Engenharia S
Saneamento Rural Melhoria em 2004, através da 41978 des. GPOSD f MOS 3
criagdo de Geréncia de Pequenas ( ) =5, cemelins 8
Localidades, e Coordenagao es- €
pecifica na GPOSD. GESA _
GR'’s, Pre-
Programa Social: Minha  Implantagdo da infraestrutura de Continua feituras, .
Casa Minha Vida agua e esgoto e tarifa social. (d2013) COHABe  Convénios/SGC a
Admissao d SRhapar 3
missdo de pessoas ~ . . s com . .
) ~ Ocupagéo de cargos compativeis Continua . Lei 8213/1991 / Edital
Processos ;cégwiaigeces&dades €S- Com suas limitagGes. (d2000) par(c:;ec?; é:om de Concurso Publico

A acessibilidade das pessoas portadoras de necessidades especiais também é propiciada na GGSD, por
meio da adequacéo das instalagdes das centrais de relacionamento com maior volume de atendimento.
Para ilustrar, citamos as adequacdes de acessibilidade realizadas nos sistemas Uni&do da Vitoria (2014) e
Sé&o Mateus do Sul (2016); Castro, Imbau, Ponta Grossa, Imbituva, Candido de Abreu e Carambei em 2016.
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5. Informacoes e Conhecimento

5.1 Informagdes da Organizagao

5.1.a) Como sao identificadas as necessidades
de informagdes para operar e gerenciar a orga-
nizagao?

Para atender o Objetivo Estratégico “Aprimorar a
gestdo do conhecimento” corporativamente e nas
GR’s da GGSD (d2011), a necessidade de infor-
macgodes para operar e gerenciar a organizagao é
identificada pelas praticas de verificagdo do cum-
primento dos padrdes de trabalho (Tab 1.1.e.1), no
PE, durante analise de ambiente interno/externo e
formulacdo das estratégias (Tab 2.1.d.1), no Siste-
ma de Reunides (Tab.1.2.b.1), na interagdo com as
Pl e redes (Tab 1.3.c.1), prestacédo de contas das
acOes e resultados as PI (Tab 1.2.c.1), Help Desk
(IT/INF/0025), qual Estabelece procedimentos para
atendimento de suporte a informatica através do
Help Desk, Sistema de Solicitagdes de Servigos da
GTIN (SSU), uso do SISWeb pela FT no desenvol-
vimento de suas atividades. Informagbes externas
sao identificadas por meio de benchmarking, pesqui-
sas e publicagdes, implantagdo de novos projetos e
programas com a rede, ou quando da alteragéo de
RPI. As informacgdes corporativas também s&o iden-
tificadas (d1997) pelas areas gestoras de sistemas
(Tab 5.1.b.1) e FT que ao utilizar o sistema pode tirar
duvidas, informar problemas e sugerir melhorias. A

pertinéncia das informacdes é decidida por meio de
grupos e comités de trabalho ou reunides com gesto-
res dos processos, que embasam a decisao do CA,
Diretoria, GG's e GR's, conforme o nivel e abran-
géncia das informagdes, estratégicas ou. O contro-
le desta pratica é realizado por meio de emissao de
diretrizes, circulares e resolugdes de diretoria, PE,
gestores de sistemas, SIS-Web e Sistema de Reu-
nides.

5.1.b) Como sdo desenvolvidos e implantados os
principais sistemas de informagao, consideran-
do as necessidades identificadas?

Objetivando atender as diretrizes estratégicas (Tab
2.1.d.1), os principais sistemas de informagao corpo-
rativos (Tab 5.1.b.1) sdo desenvolvidos e implan-
tados considerando as necessidades identificadas
conforme item 5.1.a. Os sistemas de informagao
corporativos (Tab 5.1.b.1) (d1997) séo desenvolvi-
dos, implantados e controlados pela GTIN, apds dis-
Cussao em grupos, comités ou comissdes de traba-
Iho com participagao da FT envolvida, ou demandas
oriundas do Help Desk, Sistema de Solicitagbes de
Servigos da USTI (SSU), sdo definidos os padroes
do sistema e o desenvolvimento é realizado pela
GTIN, quando pertinente, ha aprovagédo do CA e Di-
retoria.

Tabela 5.1.b.1 — Sistemas de informag6es corporativos

Sistema/  Disponibi- Finalidad Area
Desde lizagao acace Gestora
Dialogo Jornal corporativo da Sanepar que divulga as acgdes relacionadas a empresa, qualidade,
Jornal . h : GCMK
1977 meio ambiente, cultura, social e outras.
Sistema normativo Sanepar: controla todos os padroes de trabalho documentados da Sa-
nepar. Permite proposigéo e alteragcdo de documentos, os quais sao controlados, analisa-
SNS Intranet dos e aprovados, conforme PF/NEG/001, IT/NEG/001 e IT/NEG/002. Langada nova verséo  s-~np =
1997 em 2014. Como melhoria, em 2015 foi inserido no SNS o moédulo Treinamentos que permite 3
a criagdo de uma matriz correlacionando os empregados com os procedimentos documen- S
tados pertinentes de suas atividades e acompanhamento do treinamento em cada versao. o
Sistema da Qualidade Sanepar: langada nova versdo com melhoria em 2013 — incorporou §
sistemas ja existentes em um s6 Portal, compreende: RACP — Relatérios de Agdes Correti- 8
SQS Intranet vas e Preventivas; RO — Relatério de Ocorréncias; RAIl — Relatérios de Auditorias Internas DMA 2
1998 (todos esses utilizados pela NBR ISO 9001, ISO 14001, MASPP e Programa Use o Bom Q.‘
Senso); RAE — Relatdrios de Auditorias Externas (NBR ISO 9001 e ISO 14001); BIP — Ban- S
co de Ideias e Praticas; e EMQ — Equipes de Melhorias da Qualidade. §
. S
Correio Segue o PF/INF/0005, disponibiliza o ambiente para troca de mensagens, listas de unida- g
Eletronico E-mails des, enderecos e avisos, facilitando a comunicagdo entre os empregados. Pode ser aces- GTIN °
1998 sado de fora da empresa. §
S
SIA Sistema de informagdes ambientais: informagdes estratégicas sobre os mananciais super- kS
Intranet o . DMA @
1998 ficiais e subterraneos.
Sistema de gerenciamento da manutencéo: registra e controla todas as solicitagdes e exe- -
SGM cugdes de servigos de manutencéo em rede emitidas pelo SGC. Promove o gerenciamento ~ GPDO

2004 Online eficaz dos servigos com o objetivo de atender as expectativas dos usuarios quanto a prazo ~ GCOM

e qualidade dos servicos.

GGSD

Sistema de gerenciamento comercial: Possibilita acesso a carteira de clientes, solicitagédo
de servigos, manutencao de redes e ligagdes, atualizagao de dados, emissao de documen-
tos de apoio e médulo com tabelas. Sistema possibilita informagées em tempo real no Pro-
SGC . . . =
1981 Online cesso Comercial, gerenciamento dos processos de cobranga, faturamento, arrecadagdo, =~ GCOM
controle analise de contas e implantagéo de ligagbes de agua/esgoto. Emissédo do CEF
de forma automatica e aleatéria de protocolos e enderecos para fiscalizagdo qualitativa,
por amostragem dos servigos realizados pelos empregados terceirizados da manutengao.
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SGCWeb
2010

SIS
2004

SISWeb
2007

SAM
2004

FatoRH/
Web
2004

SFI
2004

BIS Online
2004

SGO
2005

SGP
2004

Portal da

SAPIENS
2007

TDS
2008

GRH
2012

SaneRH
2012

SCD
2013

SCTWeb
2013

SCN
2008

SOS
2010

SMI
2006

SANEGIS
2013

SQA
2004

Intranet

Online

Intranet

Intranet

Intranet

Online

Intranet

Intranet

Online

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Online

Sistema de Gerenciamento comercial Web: Informagbes sobre cadastro e pagamentos e
controle sobre o fluxo de atendimento onde esta implantado o sistema de senhas.

Disponibiliza dados gerais da empresa e especificos da GGSD e Unidades nos aspectos
fisico, operacional, econémico, pessoal e comercial. Neste sistema, sdo langados os dados
dos indicadores das Unidades da Empresa.

Sistema de Informagdes Sanepar Web: registro e acompanhamento do PE e operacional,
dos resultados e metas dos indicadores, do resultado das analises e justificativas dos des-
vios. A partir de 2012 passou a permitir o registro das atas das Analises de Desempenho.
Sistema possui informacdes estratégicas sobre concessdes e possibilita alimentar com in-
formagdes sobre visitas realizadas ao Poder Concedente.

Gestao das informagdes sobre materiais disponiveis para utilizagdo em obras, melhorias e
consertos da redes e equipamentos.

Utilizado para introdug&o e consulta de dados referentes a recursos humanos, como folha
de pagamento, horas extras, afastamentos, registro de treinamentos, informacdes da FU-
SAN relacionadas a descontos dos convénios médicos.

Sistema utilizado para registro, processamento e automacao do tratamento das informa-
¢Oes financeiras de todas as areas. Proporciona informagdes para auxiliar a execugéo dos
processos financeiros nos niveis operacionais, gerenciais e estratégicos. Migrou em 2013
para o Portal da Diretoria Financeira.

Jornal virtual da Sanepar que divulga as ac¢des relacionadas a empresa, a qualidade, meio
ambiente, cultura, social e outras.

Permite a gestdo das VTA's e VTO'’s das ligagdes de esgoto novas e antigas, desde a libe-
ragao até a comercializagdo e acompanhamento das obras novas. Em 2015, foi implantada
nova versao, melhoria que possibilitou a interatividade das equipes que atuam na area de
esgoto, da obra até a comercializacao das ligacdes, agilizando o cadastramento e a implan-
tacdo das ligacdes de esgoto.

Permite que as areas acompanham todos os itens que compde o patrimoénio, verificando
valores corrigidos dos bens, valores residuais de depreciagao e executando baixas e inclu-
sdes no patriménio.

E um canal virtual, permanente, que possibilita a troca e o compartilhamento de informa-
¢oes. Estao disponibilizados manuais, relatérios de avaliagdo de desempenho das Unida-
des, tais como: desenvolvimento operacional, processo de dgua e esgoto, automagéao e
desenvolvimento do capital intelectual da DO.

Sistema que permite o registro de dados operacionais sobre o processo de tratamento de
agua, como resultados das analises para controle da qualidade da agua produzida, produ-
tos quimicos utilizados, registro das atividades desenvolvidas, etc. em todos os sistemas.

Acompanhamento e consulta de dados dos processos de Cadastro, Produgéo, Distribuigéo,
Comercial e Manutengao.

Sistema de Tramite de Documentos da Sanepar que visa um controle do fluxo de processos
da empresa.

Sistema de Gestao de Treinamentos: consulta e emissao de relatérios de horas/treinamen-
tos planejadas e realizadas.

Novo sistema de acompanhamento de RH, utilizado para introdugéo e consulta de dados
referentes a cartdo ponto, contracheque, informagdes cadastrais, entre outros.

Sistema de Contratagdo Descentralizada, responsavel pela padronizagdo das aquisigoes
de materiais e contratacao de servigos, de forma, a atender a legislacéo vigente. Como me-
Ihoria em 2015, foi implementado controle dos limites por recurso e ordenador de despesas.

Ferramenta integrada ao plano de negdcios da companhia (Business Plan) com objetivo de
facilitar aos gestores um melhor acompanhamento orgamentario, eliminando os controles
em planilhas paralelas.

Sistema que controla a numeragao sequencial para registro em documentos emitidos.

Sistema Ouvidoria da Sanepar - cadastro e acompanhamento das reclamagdes, solicita-
cdes e informagdes realizadas pelos clientes e demais partes interessadas diretamente a
Ouvidoria da empresa. Estas reclamacdes sao registradas e repassadas as areas respon-
saveis que dentro de prazo estipulado respondem e registram a tomada de decisao.

Gestao de servigos solicitados e dos equipamentos eletromecanicos

Permite a espacializagédo de informacgdes operacionais para visualizagéo grafica e tomada
de decisao.

Sistema para registro dos resultados das analises de agua e de esgoto das areas operacio-
nais o qual executa a consisténcia desses dados e apresenta o resultado do ICP e do ICE,
além de disponibilizar laudos e relatérios das amostras.

GCOM

GPE

GPE

GSLOG

GGPS

GFI

GCMK

GCOM

GGPINF

GPDO

GPAG

GDOP

GTIN

GGPES

GGPES

GAQS

GCB

GTIN

ouv

GEMSD

GCOM

GACF
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Sistemas de informacgéao regionais e locais (Tab 5.1.b.2), que ndo demandam projetos e conhecimentos
técnicos avangados, sdo desenvolvidos por equipe de empregados da GGSD e GR's, e apds aprovacao do
Gerente Geral e Gerentes Regionais, o sistema é atualizado ou implantado e disseminado as PI.

Tabela 5.1.b.2 - Sistema de informagdes locais

Sistema Disponibilizagao Finalidade Gestor
Ca'da§tro Meio Eletranico Arquivo _eletronlco (’:om adigitalizagédo das Iocal!zagoes de redes de GR’s
Técnico abastecimento de agua e esgoto de todos os sistemas.
Conjunto de informagdes operacionais de cada sistema, que da Area de
Diagnéstico Meio Fisico e origem ao Processo de Planejamento e ao Programa de Melhorias .
. L N . . Desenvolvimento
Operacional Eletronico Operacionais, dentro do PPI, mantendo os ativos de infraestrutura ) .
; peracional
operacional.
o . Anadlise dos resultados dos indicadores estratégicos e operacionais,
Andlise de Sistema de ) o o .
i detalhados por sistema, com participagdo da alta direcédo e GR’s
desempenho Reunides S ~
posterior divulgagéo a FT.
Murais instalados nos principais locais de fluxo da forca de trabalho
Murais Mural em que sao disponibilizadas informagdes diversas da empresa e GR’s
da unidade.
Planilha de registro dos aspectos ambientais e sociais e definir os
PAI Planilha critérios para a avaliagdo dos impactos associados as atividades, GR’s

produtos e servigos de qualidade.

Como refinamento da pratica de integragdo da em-
presa com as partes interessadas, foi criado o perfil
da Sanepar no Facebook (d2012) e disponibilizado
acesso sem senha para alguns servigos de autoaten-
dimento virtual no Site Institucional (d2014). Além
disso, as GR’s (d2011) disponibilizam aos fornece-
dores de servigos comerciais de campo e de manu-
tengéo de redes, os sistemas SGC e SGM, visando
agilizar o controle dos servigos, com emisséao de AS
(Atendimento de Servigo) diretamente no posto de
servico. A disponibilizagdo das informagdes é asse-
gurada aos usuarios por meio de um parque de com-
putadores (1,44 pessoas/computador), atualizados e
ampliados de acordo com as demandas planejadas
no PE, sob a coordenacao da GTIN. Esta Geréncia,
também monitora os usuarios internos quanto ao
uso da rede, verifica a disponibilidade dos sistemas,
o tempo de acesso de cada usuario, sendo oferecido
de maneira proativa o servigo ininterrupto de suporte
e resposta a possiveis problemas por meio do Help
Desk (IT/INF/0025). As GR’s e GGSD repassam
suas necessidades para as areas gestoras dos pro-
cessos e estas por sua vez, solicitam a GTIN, o aten-
dimento da demanda em um sistema existente ou
mesmo com a criagdo de um novo sistema. Todos os
sistemas possuem uma area gestora (d2005), que é
responsavel pelas definigdes, orientagdes e adminis-
tracdo. Essas areas formalizam a GTIN as deman-
das identificadas pelas areas usuarias da Empresa
por meio dos padrbes para os processos de desen-
volvimento e manutencgéo de softwares na Sanepar
- DMS (IT/INF/0033). A principal solugdo adotada, vi-
sando a integragao das informagdes e dos sistemas
da Sanepar, foi a criacdo do SIS (d2004), sistema
que integra dados e informagdes sobre todos os pro-
cessos da cadeia de valor. Como melhoria, houve

a implantagao do SISWeb (d2007), versdo que con-
tém informacgdes do SIS, planejamento estratégico,
acompanhamento e controle dos resultados metas
e planos de agcdo. Como refinamento (m2014) o re-
gistro de analises de desempenho (ATA's) é reali-
zado direto no sistema. Visando a integracdo das
informagdes das partes interessadas externas, o
SISWeb disponibiliza também informacbes de con-
tratos, negociagdes e visitas ao Poder Conceden-
te. Outra solugado adotada é a adequagao do SCD
(2013), padronizando as contrata¢des diretas, facilita
e agiliza a instrugao dos processos, permite envio de
informagdes aos orgaos fiscalizadores e possibilita
a administracdo a gestdo das contratagcdes sob os
aspectos legais e econdmicos. Para garantir a dispo-
nibilizacao das informacgdes e atendendo ao Objetivo
Estratégico “Investir no desenvolvimento institucio-
nal”, a Sanepar (d1990) mantém sua infraestrutura
compativel com o crescimento do negécio e da de-
manda por informac¢des de forma a atender as ne-
cessidades dos usuarios, com base em critérios de
utilizagéo dos recursos tecnoldgicos disponibilizados
pela GTIN (PF/INF/0001), e diretriz corporativa que
padroniza procedimentos para aquisicao, transferén-
cia, atualizagédo tecnoldgica, manutencao, substitui-
¢ao e locagao de equipamentos de informatica (PF/
INF/0009). A IT/INF/0039 define padrdes e normali-
zacgao para: solicitagdo de expansao/acesso a rede
corporativa (até 2011 para localidades com mais de
2500 ligagbes de agua e a partir de 2012 passou a
ser para localidades com mais de 1500 ligacdes), de
solugdes de conexao a rede corporativa em eventos
externos e de acesso a rede corporativa por presta-
dores de servigos. Tais solicitagdes séo realizadas
formalmente pelas areas a GTIN, com antecedéncia
a sua necessidade, a qual realiza estudo de viabili-
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dade para o atendimento. Para sustentar a disponibi-
lizagcao das informagdes por meio eletrénico, a GTIN
mantém em constante atualizagcao a infraestrutura
de equipamentos, rede de comunicagao e softwares.
Para as localidades que nao dispdéem de acesso a
rede informatizada, as demandas de informagéo sédo
atendidas com envio das informagdes e documentos
(AS), por malote, em meio fisico, além de consulta,
via telefone, ao sistema informatizado mais préximo,
considerando a estrutura local.

5.1.c) Como sao tratados os riscos de segurancga
da informagao?

Atendendo ao Cddigo de Conduta e Integridade e
norma do SNS (PF/INF/0001), qual estabelece cri-
térios de utilizagéo dos recursos tecnoldgicos dispo-
nibilizados pela Area de Informatica, a GTIN (d1990)

apoia a GGSD e GR’s para a garantia da seguranga
das informacgdes e prevencgao/tratamento dos riscos
nos sistemas de Tl e na infraestrutura, por meio do
monitoramento diario de acessos, equipamentos,
sistemas e aplicativos. Como melhoria, o Cédigo de
Conduta e Integridade (d2017) possui um item espe-
cifico sobre condutas relativas a seguranga das infor-
macoes. Os métodos de seguranga das informagdes
utilizados para manter a atualizagao, confidencialida-
de e integridade das informacdes e continuidade da
infraestrutura e prevencgao e tratamento dos riscos
de perda ou descontinuidade, estdo apresentados
na tabela 5.1.c.1. Os métodos de controle que garan-
tem a integridade das informacdes da Sanepar sdo
exemplares, considerando que nunca houve invasao
por hackers na rede corporativa da empresa.

Tabela 5.1.c.1 - Seguranga das informagdes

Requisitos Rede corporativa Rede local
Atualizagdo  Todos os dados e informacgdes dos sistemas corporativos sdo acessados e atualizadas pelos empregados com
chave de acesso, de acordo com a necessidade e permisséo autorizada (PF/INF/0007). Diariamente a GTIN realiza
backups de sistemas (cédigo e informagdes) para garantir a atualizagdo em caso de desastre.
Confidencia- O acesso aos sistemas informatizados segue o PF/INF/0007, concedido apos solicitacdo do Gerente da area e apro-

lidade vagao da area gestora do sistema. O acesso é garantido por meio de cadastro de chave de identificagdo do usuario
e de senha forte, seguindo as recomendacdes de seguranga vigentes no mundo corporativo, com nivel de acesso
especifico aprovado pelo Gerente. A utilizagédo de aplicativos e ferramentas, o armazenamento e disposigédo de dados
em equipamentos locais, sédo de responsabilidade do usuario, com monitoramento dos equipamentos conectados a
rede corporativa.

Integridade =~ Os sistemas corporativos permitem o rastrea- Os principais sistemas locais sdo alimentados por profissionais
mento do usudrio que cadastrou a informagdo e técnicos especializados, utilizando padrdes definidos nos do-
por meio de senhas de acesso, sendo parametri- cumentos normativos e conforme limites de chave de acesso. A
zados para garantir a seguranca. A GTIN realiza seguranca das informagdes prioritarias de cada usuario (desktop
backups diarios (IT/INF/0006, IT/INF/0007 e IT/ e notebook) é garantida por meio de backup (PF/INF/0014). A
INF/0008) para garantir a seguranga da infor- GTIN (d2011) disponibiliza espago em servidores corporativos
macado. Também estdo presentes no ambiente (canela/cacique) para que as areas mantenham suas informa-
corporativo solugdes de antivirus, firewall, ips, ¢0es estratégicas, dessa forma as informacdes estdo protegidas
filtro web, antispam, que garantem a protegdo do  por controle de acesso e backup corporativo.
ambiente tecnolégico contra invasdes e acessos
nao autorizados.

Continui- A infraestrutura para disponibilizagédo das informagées, corporativa e local, garante suporte e acessibilidade em regi-

dade me continuo, por meio do sistema online. A GTIN disponibiliza acesso a servidores de acordo com a lotacéo e grupos
de trabalho, e mantém servidores backup com redundancia de informagdes, no caso de qualquer tipo de problema
com o servidor de produgao/operagéo, imediatamente os dados sdo redirecionados. Além disso, o complexo de ser-
vidores corporativos € servido por um gerador especifico que os mantém com energia. Quanto ao sistema de comuni-
cagao de dados, ha a redundancia da rede por parte dos fornecedores desse servigo e, nos contratos é especificada
clausula de atendimento prioritario para a Sanepar nos casos de problemas no servigo, prevendo o restabelecimento
com prazos especificados.
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5.2 Conhecimento organizacional

5.2.a) Como a organizacao desenvolve os conhe-
cimentos mais importantes?

Alinhada ao objetivo estratégico de “Aprimorar a
Gestao do Conhecimento”, a Sanepar desenvolve
os conhecimentos mais importantes considerando,
a missao, implementacdo das estratégias, proces-
sos da cadeia de valor (Fig P1.1) e as necessidades
de informagdes para operar e gerenciar a organi-
zacgao identificadas (Item 5.1.a). As GR’s e GGSD

(d2011) aplicam as diretrizes corporativas por meio
dos instrumentos apresentados na Tab 5.2.a.1. O
controle das praticas de desenvolvimento do
conhecimento é realizado por meio do GRH (ltem
6.2.a), PCCR (Item 6.1.e), Pesquisa de satisfacdo de
clientes (Item 3.2.c), Fale Francamente (Item 6.3.c) e
Sistema de Reunides (Tab.1.2.b.1). Como melhoria,
em 2017 a GGSD realizou o 1° Seminario de Boas
Praticas (Tab 1.1.f.1).
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Tabela 5.2.a.1 — Instrumentos para desenvolvimento dos conhecimentos mais importantes

Instrumento
Biblioteca Corporativa

Conhecendo a Sanepar

Treinamentos internos baseados
nas necessidades identificadas
(Tab. 6.2.a.1)

Treinamento em Servigo

Benchmarking
Treinamentos externos
Ciclo do Aprendizado (Fig. 1.1.f)

Multiplicadores Internos

Equipes de trabalho temporarias ou
permanentes (Tab. P5.2)

PCCR

Seminario de Boas Praticas

CAGE

EaD - Programa de Educacéo
Corporativa a Distancia da Sanepar

Desenvolvimento Desde

Ampliar conhecimentos da FT a partir de um acervo especializado. 1964
Treinamento de integragéo, que informa, orienta e esclarece sobre o
funcionamento da empresa, facilitando a adaptacdo dos empregados recém- 2004
contratados.
Realizagao de treinamentos previstos no PE por meio do GRH, PCCR e Fale 2004
Francamente.
Compartilhamento do conhecimento de empregados mais experientes com novos 2011
empregados ou remanejados de fungéo.
Busca de praticas que permitam o aperfeicoamento do trabalho. 2011
Participacdo em treinamentos, cursos, feiras, congressos e seminarios externos. 2011
Geragao de demandas para desenvolvimento de conhecimento. 2011
Capacitagdo de empregados para ministrar cursos e treinamentos. 2011
Formacéo de grupos de trabalho para estudo de problemas, identificacdo de
causas e definicdo de solugdes visando a melhoria de praticas de gestao e de 2011
processos.
Conforme apresentado no item 6.1.e. 2012
Evento anual promovido pela GGSD para apresentacéo de praticas que se

. 2017
destacam nas Unidades (5.1.f).
Capacitagao e atualizagéo gerencial para lideres e emergentes, apresentado no
. 2015
item 6.2.b.
Modalidade de ensino com plataforma de cursos e publicagbes técnicas on line 2016

que proporciona capacitagdo e treinamentos a distancia.

5.2.b) Como os conhecimentos mais importantes
da organizagao sao difundidos?
Em consonancia com o Objetivo Estratégico “Apri-
morar a Gestdo do Conhecimento”, na GGSD e
GR’s, os conhecimentos retidos necessarios para
o desenvolvimento das atividades sao acessados
e utilizados pela FT por meio dos sistemas (Tab.
5.1.b.1), com login para cada nivel de informacao. As
formas de controle utilizadas para assegurar a difu-
séo dos conhecimentos sdo as auditorias de gestao,
alertas automatico aos controladores apds a criagao
ou alteragéo do documento no SNS e pelo indica-
dor estratégico “Indice de empregados com 20 horas
treinamento”. Estes conhecimentos sao difundi-
dos por meio das seguintes praticas e métodos:

* SNS (d1997) disponivel para consulta a todos
0s empregados da empresa € o instrumento de
registro e compartilhamento dos procedimentos
documentados que definem os padrées de tra-
balho das atividades desenvolvidas em todos os
processos da empresa. Este sistema possui con-
troladores em todas as areas para disseminar as
atualizagbes, por e-mail ou copias controladas as
areas onde nao ha o sistema online assim que re-
cebem alertas de alteragdes. Como melhoria em
2013, o SNS foi todo remodelado na sua quarta
versao com a aplicacéo de diversas melhorias de
controle e de utilizagdo mais intuitiva;

» Realizagdo de cursos internos (d2004) proferidos
por multiplicadores internos, como por exemplo
“Qualidade da Agua — Exceléncia Humana”, “Tra-
tando o Esgoto — Ambiente Legal’, temas desti-
nados aos empregados da operagdo; EGOLD —
condutas e procedimentos laboratoriais para em-
pregados dos laboratérios; MEGSA para lideres
atuais e potenciais;

* Na forma de comunicados ou matérias divulgadas

no Dialogo e no BIS Online (Tab. 5.1.b.1);

* Encontros e reunides técnicas, como Seminario
Técnico Interno de Novos Produtos e Tecnologias
(d2015), Seminario de Boas Praticas da GGSD
(m2017), Forum GPDAG (d2016) entre outros;

* Preparagédo e participagdo dos empregados em
auditorias internas dos sistemas de gestao (ISO)
e PUBS, assim como em avaliagdes internas do
MEG;

* Como forma de melhorar a difusdo dos conheci-
mentos relacionados aos processos produtivos, a
GGSD e as Unidades criam comités, grupos, co-
missdes (Tab. P5.2) e cAmaras técnicas para ana-
lisar problemas e identificar solugbes, produzindo
e compartilhando novos conhecimentos;

» Salas de video conferéncia que permitem a difu-
sao de conhecimentos por meio de cursos, treina-
mentos e reunides com baixo custo, evitando des-
locamentos, refeicdes e hospedagens, instaladas
nas sedes das GR’s.

A disponibilizagdo de informagao para a FT é reali-

zada, principalmente, pela Intranet, principal acesso

para os sistemas informatizados. Para as demais
partes interessadas externas, o acesso é por meio
do site institucional, com acesso a informacbées vol-
tadas aos clientes (Autoatendimento Virtual, Ouvi-
doria, Fale Conosco), fornecedores (cadastro, lici-
tacOes, tabela de pregos e informagdes técnicas),
investidores (Visao institucional, regulagéo, entre ou-
tros) e prefeituras (municipios atendidos, paradas no

abastecimento), produtos e tarifas. Por meio da im-

plantacéo do Ead, foi possivel a democratizagao do

conhecimento, uma vez que diversos externos que
atendiam um numero limitado de participantes, foi

disponibilizado para toda a FT, como por exemplo o

CAGE que era presencial esta disponivel em modu-

los por EAD para todos os empregados da Sanepar.

35
TN—

H
2
1
©
<
S
N
%)
S
Q
1
)
=
)
S
Q
T
9
~\
L
g
)
@

GGSD




255048
- —

GGSD

Relatorio de Gestdao - PNQS 2018 - Nivel Il



6. Pessoaqas

6.1 Sistema de Trabalho
6.1.a) Como a organizagao do trabalho é definida?

A organizagcdo do trabalho ¢é definida, pela
Diretoria e validada pelo CA (d1998), baseada
nos processos da cadeia de valor (Tab P1.6). A
estrutura organizacional (Item 1.1.e) e o quadro de
pessoal sdo definidos para alinhar os processos
da empresa as metas e indicadores estratégicos e
ao atendimento das necessidades e expectativas
das partes interessadas (tabela P.1.8). Alinhada
as diretrizes estratégicas, na GGSD a organizagao
do trabalho esta estruturada nos processos
principais e de apoio (Fig. P5.1), cada GR possui
um Gerente Regional e para cada processo ha um
Coordenador e cada equipe de Coordenagdo pode
elencar gestores de processos ou representantes
de programas e projetos, liderangas responsaveis
pela agilidade da gestdo e o alto desempenho das
equipes. A organizagdo do quadro de pessoal esta
estruturada em carreiras (Tab 6.1.a.1), que séao
a trajetdria profissional que o empregado pode
percorrer dentro da empresa. O PCCR (d2006)
gerenciado pela GGPS, define os cargos (Tab.
6.1.a.1) necessarios para atender as demandas
organizacionais, procedimentos, politicas de
administragdo de pessoal e salarios, estrutura
técnica, perfis de carreira profissional, competéncias
desejadas (Tab. 6.1.b.1) e atribuicbes de cada

cargo. O aprendizado organizacional é estimulado
na GGSD por meio da atuagédo de CT (Tab. P5.2),
que possuem representantes de todas as GR’s, pelo
Seminério de Boas Praticas (d2017), benchmarking,
formagcdo de  multiplicadores, auditores e
avaliadores, facilitando e agilizando a comunicacgao,
o compartilhamento do conhecimento e propiciando
respostas rapidas para o atendimento as demandas
e ao planejamento de ag¢des preventivas, objetivando
a melhoria dos processos e inovagao. O Sistema de
Reunides (Tab.1.2.b.1) é outra forma sistematizada
de estimulo a respostas rapidas, propiciando
interagcdo da Alta Diregdo com a FT, permitindo
a implementacao de agdes e tomada de decisédo
para melhoria dos processos. As demandas de
pessoal necessarias a execugcdo dos processos
da cadeia de valor sado identificadas durante o PE
(d2011) pelas Unidades, as quais sdo compiladas
pela GGSD, analisadas pela Diretoria, considerando
o critério de dimensionamento e a viabilidade
econdmica financeira para tomada de decisdo. As
responsabilidades sdo definidas conforme a
atribuicdo das fungbes formais da organizagao e
niveis de autonomia que estao embasados no SNS e
podem ser verificados na tabela 6.1.a.3. O controle e
a verificagado da eficacia da organizagao do trabalho
implementado s&o realizados por meio do Sistema
de Reunides (Tab. 1.2.b.1) e dos padrdes de trabalho
(SNS).

Tabela 6.1.a.1 — Organizagéo do Quadro de Pessoal Permanente

Profissionais de Nivel Superior Profissional Formagao Nivel Superior

Nivel Médio Técnico Operacional Formagéao Nivel Médio

6.1.b) Como as competéncias necessarias para
o exercicio pleno das fun¢bes pelas pessoas,
incluindo lideres, sao identificadas?

As competéncias sao identificadas a partir da
analise dos fatores que influenciam no cumprimento
da Misséo, Visao e Objetivo Estratégico de “Aprimorar
a gestdo do conhecimento” e de suas metas. A
identificacdo de novas competéncias ou alteragao
das atuais, para cargos efetivos e gerenciais ocorre
corporativamente e em funcdo das necessidades
da empresa, decorrentes de mudangas como
implantagéo de novas tecnologias, novos processos,
reorganizagdo de geréncias e também em razao
do aprendizado organizacional, estando sempre
alinhada ao modelo de negdcio e as revisdes do PE.
A Sanepar iniciou a identificacdo das competéncias
necessarias para o exercicio das fungées em 2005,
com um estudo elaborado pela GGPS e por uma
consultoria especializada, a qual foi aprovada pela
Diretoria e serviu de base para o langcamento, em
2006, do Programa Gestao por Competéncias. Esse
processo de avaliagao foi aprimorado (m2012), com
a inclusdo de competéncias especificas para os

lideres formais e passou a ser denominado Plano
de Cargos, Carreiras e Remuneragdo — PCCR
(6.2.b). As principais melhorias implementadas nos
ultimos anos ao conjunto de competéncias foram:
(m2012) o agrupamento das competéncias de
entrega e comportamentais, atribuindo pesos a cada
um deles; (m2013) o estabelecimento da correlagéo
dos conceitos estabelecidos para o atingimento das
metas com a faixa de notas de 0 a 100 definidas para
a avaliagdo das competéncias e a necessidade de
registro da justificativa das notas atribuidas na auto
avaliagdo e no consenso. Como refinamento na
identificacdo das competéncias, a partir do ciclo de
avaliagédo de 2014 as competéncias foram atreladas
ao cumprimento dos Valores Organizacionais (Tab.
1.1.a.1), propiciando assim a compreenséao da FT de
qual valor organizacional é atendido no desempenho
de suas atividades e competéncias durante a rotina
de trabalho. O conjunto de competéncias definido
para as pessoas e lideres estdo apresentados na
tabela 6.1.b.1. O controle da pratica é realizado pela
GGPS.

Tabela 6.1.2.3 — Grau de Autonomia da Forga de Trabalho

Gerentes e Coordenadores

Técnico Profissional
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Tabela 6.1.b.1 - Dimenséo Individual — Competéncias a serem avaliadas
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Natureza ~ Competéncia Conceito
Capacidade de se adaptar as diversas situagdes que a atividade requer. Reage positivamente a
Proatividade/ mudangas necessarias. Tem facilidade de adaptagéo para utilizagédo de novos métodos, procedi-
Adaptabilidade mentos e estratégias. Esta sempre pronto para aprender/assumir novas atividades.
Valores: Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade.
Capacidade de direcionar-se, ter foco para os resultados de suas atividades/trabalho, conforme os
Orientagdo para  padrdes estabelecidos. Compreensao das metas e objetivos da empresa/Unidade e compromisso
o resultados na busca dos resultados pretendidos. Valores: Competéncia, Comprometimento, Profissionalismo
g e Responsabilidade.
& Relagao entre volume de trabalho executado em determinado espago de tempo. Execug¢éo do
L trabalho dentro dos prazos estabelecidos, considerando os recursos disponiveis, complexidade
Produtividade - . . L .
das acdes e desafios encontrados. Valores: Competéncia, Comprometimento, Profissionalismo e
Responsabilidade
Capacidade de executar atividades, prestar servicos de forma organizada, clara, consistente, preci-
Qualidade sa e criteriosa, conforme os padrdes estabelecidos.
Valores: Competéncia, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade.
2 Conduta consciente de seus proprios atos, originaria da compreenséo que necessita ter de seus
Conduta ético s . ; L
funcional deveres fqn_monals. Ca_pacm_jade de cumprir normas e d_n_'etrlzes da empresa..
Valores: Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
Capacidade de buscar novos conhecimentos na execugao das demandas diarias, compartilhar
0 Gestéo do conhecimentos com os demais empregados da empresa e documentar o conhecimento que pos-
g conhecimento sui e situagdes especificas e diferenciadas. Valores: Competéncia, Comprometimento, Inovagao,
g Profissionalismo e Responsabilidade.
& Gestao e me- Capacidade de identificar possibilidades de melhorias nos processos/atividades e produtos com os
<y Ihoria de pro- quais atua, buscando melhores resultados.
g Ccessos Valores: Competéncia, Comprometimento, Inovagéo, Profissionalismo e Responsabilidade.
= Capacidade de relacionar-se, conviver, interagir com os outros, ser cortés, respeitoso, comuni-
Relacionamento car-se, dar e receber feedback e ter postura colaborativa. Capacidade de cooperagdo com toda a
interpessoal e equipe, integragdo e disposicédo para colaborar na execugéo de servigos para um objetivo comum
trabalho equipe  ou para melhoria da produtividade geral. Valores: Competéncia, Comprometimento, Etica, Profis-
sionalismo e Respeito.
Amculap ao/~ Capacidade de interagir, de transmitir ideias e de argumentar com coeréncia e clareza, interna e
Comunicagao .
interna e ex- externar:n(-’)r!te, prorqov_endq feedback sempre que necessario. .
terna Valores: Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
Capacidade de catalisar esforgos de forma a atingir ou superar os objetivos da empresa, esta-
belecendo um clima motivador, a formagao de parcerias e estimulando o desenvolvimento da
-g Lideranca equipe, adotando atitudes cabiveis, mesmo frente a situacdes complexas e distintas de sua rotina.
g Valores: Competéncia, Comprometimento, Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e
o Transparéncia.
8 Negociagao Capacidade de conduzir o entendimento entre as partes interessadas, estabelecendo um dialogo
e solugao de adequado, na busca de equilibrio e solugdes satisfatdrias.
conflitos Valores: Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
Capacidade de fazer escolhas de forma ponderada e segura, levantando alternativas e analisando
Tomada de a oportunidade e a viabilidade para a decisdao tomada.
decisao Valores: Competéncia, Comprometimento, Etica, Profissionalismo, Responsabilidade e Transpa-

réncia.

6.1.c) Como as pessoas sao selecionadas, interna
e externamente?
A selegdo de pessoas é realizada em alinhamento
aos Objetivos Estratégicos e a Politica de Gestao
de Pessoas, por meio de processos definidos e
controlados pela GGPS, sendo:

. Selecao Externa - Empregados Efetivos:
a Sanepar promove (d1990), concursos publicos,
conforme disposto na Constituigao Federal de 1988,
0s quais sdo submetidos a analise e aprovagao da
Secretaria de Administragdo do Estado, sempre em
parceria com alguma instituicdo de ensino, como a
UFPR e a UEL. Visando igualdade de oportunidades
para todas as pessoas, o concurso € misto, podendo
se candidatar tanto empregados da empresa quanto
pessoas da comunidade em geral, desde que
preencham os requisitos estabelecidos em edital.
Como forma de ndo discriminagdo e igualdade
de oportunidades, as contratacbes realizadas por

meio de concurso publico ocorrem independente
de aspectos relacionados a posigao social, raga,
sexo, religiao ou idade, zelando pela igualdade e
idoneidade em todas as formas, como determina a
Constituicao Federal. Para estimular a inclusao de
minorias € em cumprimento a legislagao vigente,
a Sanepar destina 10% das vagas de concurso
publico a serem ocupadas por afrodescendentes
e 5% para pessoas com necessidades especiais.
Outra forma de estimular a inclusdo de minorias
ocorre em caso de empate na pontuacao final do
Concurso Publico, é dada preferéncia ao candidato
que tiver idade igual ao superior a 60 (sessenta)
anos conforme art.27, paragrafo unico, do Estatuto
do Idoso. Os requisitos de selegdo e contratagao
sao determinados considerando as atribuicbes do
cargo, o PE, o modelo de negdcio, a legislagao
vigente e o PCCR.



Atendendo a Lei 13.303/2016, a partir de 2017, a indi-
cagao para compor a Diretoria Executiva e membros
dos conselhos deve ser analisada pelo Comité de In-
dicacao e Avaliagao, 6rgao auxiliar do CA.
. Selegao interna de pessoas: estd baseada
nas necessidades da empresa e proposicdes efetu-
adas entre a Geréncia das areas que visam aliar os
interesses do empregado as necessidades corporati-
vas, mediante analise dos requisitos de desempenho
e competéncia do empregado. Essas movimentagdes
sao formalizadas através de documento AQL conforme
procedimento da GGPS. Esse processo pode ocorrer
quando:
. Ha disponibilidade de vaga, o Gerente ou Co-
ordenador da area avalia a formagédo necessaria € 0
perfil do empregado. Caso exista interesse de ambas
as partes, é efetuada a adequacgao da lotagao;
. Ha interesse de empregados, com compatibili-
dade de fungéo e requisitos de desempenho para o
preenchimento da vaga, e havendo necessidade em
determinada areas, o Gerente em consenso com as
Coordenacgdes, autoriza a transferéncia.
Em todos os casos, antes de efetivar a transferéncia, é
solicitado parecer da GGPS e GJG em relagéo a para-
digma e legalidade, a fim de evitar passivos trabalhis-
tas. O controle dos procedimentos de sele¢éo e contra-
tacdo de pessoas € realizado pela GGPS e por meio de
auditorias externas.

6.1.d) Como as pessoas recém-contratadas sao
preparadas para o exercicio de suas fungodes e inte-
gradas a cultura organizacional?

As pessoas recém-contratadas pela GGSD e suas

GR’s sdo preparadas para o exercicio de suas fun-

¢Oes e integradas a cultura organizacional, por meio de:

e Apresentagdo nas areas onde o novo empregado
ficara lotado, contemplando repasse de informacdes
sobre seu novo ambiente de trabalho, tais como a
hierarquia existente, as atividades de sua funcao,
apresentagao as principais liderangas, aos colegas
proximos ao posto que ird assumir e aqueles cujas
atividades estejam integradas ou que haja interde-
pendéncia;

* Repasse pela lideranga de informacdes sobre
regras e condutas (Principios, Valores, Cadigo de
Conduta e Integridade), horarios de trabalho, contra-
to de trabalho e recursos humanos em geral.

* Programa “Conhecendo a Sanepar’: encontro para
novos empregados, de acordo com programagao da
GGPS, com o objetivo de fornecer informagdes so-
bre a Empresa, direitos e deveres do empregado.
Os principais assuntos abordados sao: Principios,
Valores, Politicas, Cédigo de Conduta e Integridade,
contrato de trabalho, salarios, férias, assiduidade,
FGTS, beneficios, saude e seguranca do trabalho,
Fundacdo Sanepar, FUSAN e Associagdes. Além
destes temas, s&o programadas visitas a Estagoes
de Tratamento de Agua e de Esgoto.

Critério 6 - Pessoas

¢ Treinamentos especificos: para cada fungéo os
empregados recebem treinamento “On the Job”
para as atividades que passarao a realizar. Os ins-
trutores sdo empregados da propria area, que exer-
cem a fungdo e repassam seus conhecimentos aos
novos empregados.

¢ Acompanhamento diario das rotinas de trabalho:
apods receber todos os treinamentos necessarios
para exercer a fungéo para a qual foi contratado,
durante o periodo de experiéncia de trés meses, 0
novo empregado conta com a supervisao e o auxilio
do gestor na adaptacéo e realizagéo de suas ativida-
des, orientando-o e intervindo quando necessario.

* As Unidades da GGSD podem desenvolver outras
praticas especificas, considerando as caracteristi-
cas e necessidades locais relacionadas aos proces-
sos e programas de qualidade adotados, tal como
Programa Use o Bom Senso, MASPp, SGAc, SGRA
e MEG.

A avaliagdo do desempenho dos empregados re-

cém-contratados (d2004) ocorre no final do periodo de

experiéncia, pelo Coordenador e Gerente. Este proces-
so avalia o nivel de aptidao e competéncias do empre-

gado, para desenvolver as atividades de acordo com a

funcéo para a qual foi contratado e defini a permanéncia

OU N&o na empresa.

6.1.e) Como o desempenho das pessoas, incluindo
lideres, é avaliado?

O desempenho das pessoas, incluindo lideres, é avalia-
do considerando os Objetivos Estratégicos de “Promo-
ver a satisfagéo das pessoas” e “Aprimorar a gestao do
conhecimento”. O PCCR inclui a avaliagdo de gestao
por competéncia e resultados (m2012), que mensura
o desempenho de todos os empregados e lideres,
visando estimular a busca do alto desempenho, o al-
cance de metas, incentivar e proporcionar o crescimen-
to pessoal e profissional dos empregados. A avaliagao
de desempenho das pessoas consiste na mensuragao
do atendimento das competéncias (Tab. 6.1.b.1) pelo
empregado, desdobradas em conhecimentos, habili-
dades, atitudes, atributos comportamentais, a entrega
do empregado, nivel de produtividade e efetividade,
bem como a apuragéo dos resultados dos indicadores.
Coordenado pela GGPS, o PCCR determina, criterio-
samente, o crescimento profissional do empregado e
regulamenta as normas de ingresso, avaliagdo, remu-
neracéo e movimentacao salarial dos empregados nas
carreiras (Tab. 6.1.a.1). A movimentagao na carreira é
condicionada ao resultado do ciclo de avaliagdo anu-
al, sendo alternadas como promogao por antiguidade
ou promogao por merecimento. Outra melhoria imple-
mentada nesse programa em 2013, foi a definicdo de
duas novas dimensdes no Ciclo de Avaliagdo dos em-
pregados - Institucional e Setorial, além da Dimensao
Individual, cada qual com seu peso especifico (Tabela
6.1.e.1), descritos a seguir:

Tabela 6.1.e.1 - Dimensdes da avaliagdo de desempenho

Empregados 50% 30%

Indicadores:
Transversais - 20%
Setoriais - 50%
Resultado Diretoria - 30%

Competéncias:
Entrega 60%
Comportamentais 40%

20%
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* | - Dimenséo Institucional - Sdo os critérios de
avaliagcdo comuns a todos os empregados, que
refletem os resultados estratégicos da Empresa;

* Il - Dimensdo Setorial - S&o os critérios
intermediarios de avaliagdo, que perfazem os
resultados a serem alcangados pelas areas e
segmentados segundo a estrutura organizacional
vigente;

* |l - Dimens&o Individual - Representa os
critérios de avaliagdo individual relacionados as
competéncias comportamentais e de entrega.
Para os ocupantes de cargo gerencial, além das
competéncias individuais, também sao avaliadas
as competéncias gerenciais.

O processo de avaliagao consiste em 3 etapas:

(1) Auto avaliagdo: o empregado faz sua auto
avaliagdo, levando em consideracdo as
competéncias de entrega e comportamentais,
bem como gerenciais, quando se tratar de
cargo gerencial;

(2) Avaliagao gerencial: o avaliador (superior
hierarquico formal) faz a avaliagdo do
empregado nos mesmos itens;

(3) Avaliagdo de consenso: reunidao entre
avaliador e avaliado, na qual sdo consensados
os itens de avaliagdo, necessidades de
melhorias, treinamentos e desenvolvimento.

Como melhoria da pratica de avaliagcdo de

desempenho, a partir de 2013, as notas acima de

80 requerem justificativa com a descricdo de acdes

aplicadas pelo empregado, indicando maturidade

quanto a importancia do comprometimento com a

cultura da exceléncia, metas e resultados globais da

organizagdo. A forma de definir as necessidades de
melhoria com as pessoas se da por meio do o Plano
de Melhoria Individual — PMI. Quando o empregado
nao atinge um minimo de desempenho nas avaliagoes

(nota inferior a 60) é desenvolvido em conjunto entre

avaliador e avaliado o PMI, que consiste na indicagao

de treinamentos para a melhoria da competéncia
especifica. O sistema de avaliagdo do PCCR

(m2016) passou a se correlacionar com o GRH (Tab.
5.1.b.1), quando ha necessidade de PMI, incluindo
assim a necessidade de treinamento diretamente
na matriz de capacitagdo (6.2.a) O processo de
avaliagdo anual ocorre com base no Ciclo PDCA,
em que sdo planejadas a metas; desenvolvidas as
competéncias e habilidades; avaliados os resultados
identificados os pontos para melhoria. O controle da
pratica de avaliacdo de desempenho realizado pela
GGPS, por meio do cumprimento do ciclo do PCCR.

6.1.f) Como as pessoas sdao remuneradas
considerando o desempenho, reconhecidas por
contribuigdes extraordinarias e incentivadas a
atingir e superar metas?

Tendo a Politica de Gestdo de Pessoas e seus
Compromissos como premissas, a Sanepar realiza
a remuneragdo considerando o desempenho
por meio da avaliagdo do PCCR (ltem 6.1.e), a
avaliagdo estimula a busca do alto desempenho e
o desenvolvimento profissional da FT, atrelando o
resultado com retornos financeiros e prevendo o
desenvolvimento do empregado na sua carreira.
O reconhecimento e incentivo a contribui¢cdes
extraordinarias na GGSD e GR's é realizado por
meio das praticas apresentadas na Tabela 6.1.f.1. Um
exemplo de pratica é o “Seminario de Boas Praticas”
realizado anualmente (m2017) com a apresentagéo
das melhores praticas das GR’s promovendo o
aprendizado organizacional, desenvolvimento e
reconhecimento da FT. O incentivo a atingir e
superar as metas se da pela avaliagdo do PCCR.
Esta avaliagédo inclui as dimensdes institucional e
setorial (m2013), as quais consideram o atingimento
de metas como quesito para a remuneragao. A
pratica estimula as pessoas ao alcance de metas e a
melhoria continua dos processos porque estabelece
a cultura da necessidade de esforco comum de todos
0s empregados.

Tabela 6.1.f.1 - Formas de reconhecimento e incentivo

Pratica

Descrigao

Um dos principais estimulos ao alcance de metas por meio da remuneragéo. Os itens de avaliagéo

“melhoria de processos” e “orientagédo para resultados”, além das novas dimensdes compostas por
indicadores institucionais e setoriais, incentivam a busca por inovagoes e o crescimento profissional,
proporcionando aos empregados que apresentam bom desempenho, promogdes salariais

Instrumento de estimulo para atingimento de metas anuais de indicadores pré-determinados, visando o
recebimento de um valor. Os indicadores e a forma de distribuicdo do montante destinado ao PPR sao
acordados previamente, tendo como base o resultado econémico, financeiro e operacional da empresa,
apurado no ano anterior e a legislacédo pertinente.

Concurso voltado para os empregados da Sanepar, visando premiar boas praticas sobre eficiéncia
energética nos processos da empresa. Esse Prémio Inova foi lancado em 2016 em comemoragao

ao Dia Mundial do Meio Ambiente, durante a Festa do Trabalhador. O concurso é parte das agées

da valorizagdo dos empregados e também procura atender aos objetivos da Politica Ambiental e de
Desenvolvimento e Inovagao.

Festa do Trabalhador Sanepariano, sistematizada em 2013 a confraternizagédo entre os empregados,
tem o objetivo de incentivar a integracao entre as familias, junto com a associagdo de empregados e
parceiros.

Eventos alusivos ao Dia da Mulher, Dia das Maes, Dia dos Pais, Outubro Rosa, Novembro Azul.
Mensagem do Presidente no dia do aniversario.

Reconhecimento por Homenagem aos empregados que completam 15, 20, 25 e 30 anos de servigco com entrega de bottons,
tempo de servigco como forma de reconhecimento e agradecimento pelo comprometimento com a empresa durante os
(d1980) anos.

Aposentadoria por
tempo de servigo
(d1998)

PCCR (d2012)

PPR (d1999)
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Prémio Inova (d2016)

GGSD

Datas comemorativas

Homenagem com entrega de placas aos empregados recentemente aposentados, como forma de
agradecimento e reconhecimento pelos servigos prestados.




Indicagao de
empregados para
cargos

Gerenciais (d2011)
Certificagoes de
Programas de
Qualidade

Desafio de
Conservagéao dos
Recursos Hidricos
(d2016)

Seminario de Boas
Praticas (m2017)

Seminario Boas
Praticas de Gestao
Corporativo

Campanha
“Dedicacado sem
Limites” (d2017)
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Empregados com bom desempenho e competéncias gerenciais, sdo indicados para ocupar cargos
gerencias quando da existéncia de vagas.

Unidades que implantam Programas de Qualidade recebem certificagdo e repassam reconhecimento a
FT.

Concurso interno que premia as agdes criativas e cooperativas pela preservagéo das aguas, tais como:
sensibilizagéo para preservagao do Rio Iguagu em Unido da Vitéria, limpeza do Arroio Pildo de Pedra em
Ponta Grossa e oficinas de sab&o ecolégico e reaproveitamento de 6leo de cozinha em Telémaco Borba,

Seminario realizado anualmente com a apresentacéo das melhores praticas promovendo o aprendizado
organizacional, desenvolvimento e reconhecimento da FT.

Seminario realizado anualmente com a apresentacédo das melhores praticas promovendo o aprendizado
organizacional, desenvolvimento e reconhecimento da FT. Como melhoria, a partir de 2018, as praticas
selecionadas para participacdo no PNQS, seréo selecionadas e validadas apés participagao neste
seminario.

Comercial veiculado, de 19 de margo a 11 de abril/2017, nos principais veiculos de comunicagdo do
Estado, com a participagdo de 600 empregados da Empresa. Trata da valorizagédo e agradecimento aos
empregados e comemoragao aos 54 anos da Sanepar. Ao longo de 2017 estdo sendo produzidos e
disponibilizados novos produtos da campanha.

6.2 Capacitacao e Desenvolvimento

6.2.a) Como sao identificadas as necessidades
de capacitacao e desenvolvimento das pessoas?
Buscando atender ao Objetivo Estratégico de “Apri-
morar a gestéo do conhecimento”, as necessidades
de capacitacao e desenvolvimento das pessoas

sdo identificadas pela GGSD e GR’'s durante o
PE e por meio de praticas apresentadas na tabela
6.2.a.1, em que os lideres e os préprios emprega-
dos atuam de forma direta na identificagao, per-
mitindo o estabelecimento de compromissos mutuos
e o atendimento as necessidades de treinamento.

Tabela 6.2.a.1 - Identificacdo de necessidades de capacitagcao e desenvolvimento

Formas de
identificacéo

PPRA

Manifestagao individual
do empregado

PCCR

PE

Nova metodologia ou
tecnologia

Iniciantes na funcéo

Observagao na rotina
diaria

Implantagao de
Programas de
qualidade

AvaliagOes e auditorias
internas e externas
Reunides de Analise
de desempenho
Devolutiva do Fale
Francamente

SNS

Desde /

Necessidades de treinamento .
Frequéncia

Identificagdo, com base no levantamento dos riscos fisicos, quimicos, bioldgicos
e dos problemas ergondémicos, de situagdes ligadas a seguranga do trabalho que

. . " : o e 2004
exigem dominio, controle e habilidade, necessitam de atualizagao periédica, como

treinamentos de combate a incéndio, vazamento de gas cloro, diregéo defensiva e AUE
nas NR'’s pertinentes.

Os empregados podem solicitar treinamentos ou cursos especificos ao seu 2004
Coordenador / Gerente. Eventual
Durante a fase de avaliagdo de consenso podem ser identificadas necessidades de 2006
capacitagaéo e desenvolvimento. Anual

O PE pode apontar para a necessidade de mudangas de processos, novos 2004
equipamentos, expansdes e outros desenvolvimentos que impactam na capacitacao Quando
das pessoas. necessario

Quando ha alteragéo de procedimentos quanto ao método e/ou utilizagdo de novas 2004

tecnologias, séo levantadas necessidades de treinamento das pessoas que estao Quando
envolvidas nos processos. necessario
Empregados recém-admitidos ou remanejados de outra funcéo. 2T
Permanente
Os empregados sao observados em suas rotinas de trabalho pelo seu Coordenador
" ) PR o . 2004
| Gerente, facilitando a identificagdo de deficiéncias e necessidades de Permanente

treinamentos.
Necessidades de treinamento e capacitagdo nas normas especificas (ISO’s, PUBS, 1997

MEG), em procedimentos do SNS, em sistemas de informagao (SQS, SISWeb), Quando
entre outros. necessario
As nao conformidades identificadas nas avaliagdes internas e externas podem 2011
resultar na necessidade de treinamento da forga de trabalho. Permanente
Na avaliagao dos resultados dos indicadores, quando da identificagéo de desvios, 2004
analisa-se a necessidade de treinamento especifico. Mensal
Durante a devolutiva do Fale Francamente podem ser identificadas necessidades de 2003
treinamentos. Anual
Quando da aprovagéo de um documento normativo, o sistema encaminha e-mail

" . . . 2004
automatico aos controladores de documento, e a necessidade de treinamento é Permanente

avaliada nas respectivas areas.

A partir das necessidades identificadas, os Coorde-
nadores das GR’s analisam as demandas buscando
compatibilizar os interesses da empresa e dos em-
pregados, para inclusdo no planejamento. Em 2012
a matriz de treinamento foi incorporada ao Sistema
GRH/GTS (Tab.5.1.b.1), em ambiente Web. Esta

ferramenta proporciona o acompanhamento da rea-
lizagdo dos eventos de desenvolvimento profissional
pela lideranga. Essas necessidades sao revisadas e
controladas nas reunides de analise de desempenho
das Unidades, por meio do indice de empregados
com 20 horas treinamento (Resultado n° 8.4.10).
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6.2.b) Como é concebida aformaderealizagao dos
programas de capacita¢ao e de desenvolvimento?
Alinhada a Perspectiva “Pessoas” do Mapa
Estratégico (Fig.2.1.d.1), a concepgcdao dos
programas de capacitagao e de desenvolvimento
é realizada de forma corporativa (d2004) pela
GGPS e RH das GR's, durante o processo do PE.
Para as necessidades levantadas nos canais de
identificacdo (Tab. 6.2.a.1), sdo desenvolvidos os
treinamentos, descritos na tabela 6.2.b.1, conforme
a area de conhecimento, que compdem a Matriz de
Capacitagao, elaborada anualmente pelos RH das
GR’s, no ciclo de PE, buscando compatibilizar os
interessesdas GerénciasedaFT. Todotreinamentoou
curso é registrado pela GGPS, no historico curricular
do empregado disponivel no sistema “Meu SaneRH”.
A GGPS concebe os treinamentos que respondem
as necessidades comuns da corporagéo. Os RH’s
descentralizados concebem os treinamentos que
sao especificos das GR’s por meio de parcerias
com organizagdes externas, tais como: SESI,

SENAI, CIRETRAN ou Geréncias de apoio, como
a GACFSAV, GCOM, GMOP. Grande parte dos
treinamentos s&do concebidos internamente, tendo
em vista a qualificacdo técnica e a especificidade da
atividade-fim da Companhia. Para isso, empregados
sao treinados como “Multiplicadores Internos” sendo
capacitados didaticamente para ministrar cursos
e treinamentos a FT. A Sanepar (m2016) passou
oferecer cursos em plataforma online, chamado de
Programa de Educacgéo Corporativa a Distancia da
Sanepar- EaD. Este programa tem acesso liberado
a todos os empregados em seus postos de trabalho
através da Intranet e os treinamentos também sao
registrados pela GGPS. Os principais programas
de treinamentos e o publico-alvo s&o apresentados
na tabela 6.2.b.1. A GGSD possui empregados com
conhecimento técnico especifico que participam do
Grupos de Estudos Corporativos, tais como o do
SGM, MEGSA Corporativo e outros”, responsaveis
pela revisdo de métodos e manuais, atuando como
facilitadores para capacitagéo da FT.

Tabela 6.2.b.1 - Programas de capacitacdo e desenvolvimento

Area de
conhecimento

Treinamento

Publico-alvo

Qualidade da Agua — Exceléncia Humana, Tratando

Esgoto — Ambiente Legal, Sistema Comercial, Exceléncia

Pessoas envolvidas nos processos

De acordo com o nivel de especialidade.

Toda FT

Gerentes, Coordenadores, gestores de
processos e lideres emergentes

Pessoas envolvidas nos processos

;ecel:lacc?;nal na Manutengédo — SGM, EGOLD - Exceléncia na Ggstéo
P e Operagao dos Laboratérios Descentralizados de Agua,
processos administrativos, financeiros e de planejamento.
" Informatica basica, AutoCAD, Instrumentacao, Excel Basico,
Informatica s
Intermediario e Avangado.
Comportamental Postura Profissional, Responsabilidade Sécio Ambiental,
P Programa UBS, MEG, Marketing Pessoal entre outros.
G . Gestéo de Pessoas, Lideranga, Planejamento Estratégico e
erencial
CAGE.
Cultura da MEG, Gestéo Classe Mundial, Sistema de Gestao Ambiental
E P Corporativo — SGAC, ABNT NBR ISO 31000:2009, Auditores
xceléncia
Internos, PUBS.
CIPA, SIPAT, Combate a Incéndio, Emergéncia com gas
Seguranca cloro, Diregao Defensiva, prevengao contra ataque canina,

MOPP.NR33, NR35, NR10, entre outros.

A metodologia de avaliagdo do PCCR (d2012), por
meio das competéncias Comportamental e Entrega,
permite verificar a eficacia de treinamentos
para as atividades desenvolvidas pelo empregado,
observando se houve validade e aproveitamento
com resultados satisfatérios, utilizando como base
as notas obtidas pelo empregado. Outra forma de
avaliagdo da eficacia de treinamentos ocorre
durante a avaliagdo de desempenho, por meio do
acompanhamento dos indicadores pertinentes e o
cumprimento das metas estabelecidas, propiciando
a Alta Direcdo das Gerencias relacionar os
treinamentos realizados com o aperfeicoamento
dos processos. A pratica é controlada durante o
cumprimento do cronograma do PCCR e por meio do
Sistema de Reunides (Tab. 1.2.b.1). A identificagao
de novos lideres ¢é realizada pela Alta Dire¢ao das

Pessoas envolvidas nos processos

Unidades da GGSD (2011) utilizando principalmente
a pratica de avaliagdo de desempenho dos
empregados no PCCR (6.1.e), bem como no
acompanhamento diario do desempenho dos
empregados no cumprimento eficiente das atividades
inerentes ao seu processo, exemplos: na condugao
de reunides, elaboragdo de relatérios de gestao,
destaque em equipes de trabalho e disseminagao
de informacdes estratégicas as partes interessadas.
A preparagdo de novos lideres (d2011) ocorre por
meio do desenvolvimento das competéncias para
0 exercicio da lideranga, principalmente por meio
de capacitagdo (Tab.6.2.b.2). Além do processo
de capacitacdo e desenvolvimento, as GR’s da
GGSD, por deliberacdo e incentivo da Alta Diregao,
desenvolvem potenciais liderangas por meio das
seguintes praticas:

Tabela 6.2.b.2 - Treinamentos de desenvolvimento das competéncias para o exercicio da lideranga

Treinamentos Ano

Capacitagao de Facilitadores da Qualidade (Escola da Qualidade) d1999
Treinamento Exceléncia na Gestao d2015
Gestao Classe Mundial - PNQS d2011
Treinamento para Auditores de Certificagdo do Programa Use o Bom Senso d2012
CAGE (ver 6.2.b) — Capacitacao Gerencial d2011
Treinamento para Avaliadores Internos do MEG d2014



* Nas substituicdes de chefia (d2011), quando da
auséncia da lideranga formal, outro empregado
do setor, assume a condicdo de lider formal,
gerenciando os processos de forma a adquirir
maior experiéncia no exercicio desta atribui¢ao;

* No PCCR (d2012), sado avaliadas as questdes
relacionadas a “proatividade/adaptabilidade”,
e “orientagdo para resultados” e verificadas ao
final do ciclo as caracteristicas de lideranca nos
empregados, 0s quais sdo encaminhados para
treinamentos relacionados a gestdo visando
aproveitar as competéncias identificadas.

6.2.c) Como a organizagdo promove o
desenvolvimento comportamental e da cidadania
das pessoas?

Alinhada a Politica de Gestédo de Pessoas “Incentivar
e proporcionar o comprometimento e o crescimento
pessoal e profissional dos empregados” as Unidades
da GGSD promovem o desenvolvimento das
pessoas por meio do Programa Corporativo Use o
Bom Senso (d2011) estimulando os empregados a
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pratica de comportamentos e atitudes com aplicagao
dos9sensos: Utilizacdo, Ordenacgao, Limpeza, Saude,
Responsabilidade Social, Reducgdo, Reutilizagao,
Reciclagem, Autodisciplina/comprometimento. O
desenvolvimento da cidadania nas pessoas se da
também com a participagao voluntaria em processos
de auditoria e avaliagdo, MASP-P (d2008),
PUBS (d2011), do MEG (d2016) e em grupos de
trabalho conforme tabela P5.2. Nas Unidades da
GGSD (d2011), ha o incentivo a participagao dos
empregados em agdes de voluntariado, por meio
dos projetos sociais e ambientais verificados em
4.1 e 4.2. Essas atuagdes permitem desenvolver
as pessoas de forma integrada promovendo acdes
de sustentabilidade em consonancia com a Missao
da organizagao. A tabela 6.2.c.1, apresenta outras
praticas de desenvolvimento comportamental e de
cidadania das pessoas. O controle das praticas de
desenvolvimento comportamental e de cidadania
das pessoas ocorre por meio do ciclo de avaliagao
do PCCR, auditorias do Programa Use o Bom Senso
e Sistema de Reunides (Tab.1.2.b.1).

Tabela 6.2.c.1 — Outras praticas de desenvolvimento comportamental e da cidadania

A GGSD por meio da Alta Dire¢cdo das Unidades identifica o perfil compativel com a sua atividade e

Readequacgéao Funcional
para Organizag&o.
Capacitagao e
Desenvolvimento
Profissional

realiza a realocagéo do empregado visando maximizar seu desenvolvimento e melhorar os resultados

A GGSD e suas Unidades desenvolvem as pessoas profissionalmente em suas carreiras e também
como cidadao, por meio dos diversos programas de capacitagdo da Organizacao verificados em
(6.2.b), inclusive com desenvolvimento de novos lideres.

Quando ha dificuldades na execucéo do trabalho devido a problemas de natureza psicolédgica

Atendimento Social

(familiares, financeiros, relacionamento), a GGSD utiliza o servigo de acompanhamento psicossocial
do empregado pela assistente social da USRH. Quando ha ocorréncias a Alta Diregdo indica ou

solicita o acompanhamento, que também pode ser solicitado pelo proprio empregado.

Programas da
Fundagao Sanepar

6.3 Qualidade de Vida

6.3.a) Como sao identificados os perigos e trata-
dos os riscos relacionados a saude ocupacional
e a segurang¢a?

Alinhada ao Objetivo Estratégico “Promover a Sa-
tisfagdo das Pessoas”, as Unidades da GGSD atu-
am na identificagdo dos perigos e tratamento de
riscos relacionados a saude ocupacional e a se-
gurancga, utilizando metodologias e programas con-
duzidos pelo SESMT, Fundagédo Sanepar, PUBS e

Programa de Medicina Preventiva “Viva com mais Saude” (prevengao contra o cancer), “Respire”
(contra o tabagismo), “Sorridente” (satde bucal), “Sintonia (doengas crénicas) e Programa “Reescreva
sua historia” (Saude fisica e financeira).

CIPA’s, conforme tabela 6.3.a.1. Os riscos identifi-
cados (d2011) sao tratados por meio de planos de
agao inseridos no planejamento, e implementados
conforme cronograma fisico-financeiro. Quando ha
necessidade de treinamento utiliza-se para registro
das necessidades o sistema GRH. Os treinamentos
sao implementados de acordo com as oportunida-
des disponibilizadas pelos programas corporativos,
e promovidos pelas proprias unidades.

Tabela 6.3.a.1- Identificagéo dos perigos, programas e metas

Pratica / Programa

Programa de Prevengao
de Riscos Ambientais -
PPRA

Programa de Controle
Médico de Saude Ocupa-
cional - PCMSO (Exames
periédicos, admissionais,
retorno ao trabalho,
mudanca de fungao e
demissionais)

Inspegdo de Seguranca
do trabalho — IST
¢ao dos riscos.

Objetivo
Preservar a saude e a integridade dos trabalhadores através da ante-
cipagao, reconhecimento, avaliagdo e controle da ocorréncia de riscos
ambientais no ambiente de trabalho e processos. Sao elaborados pla-
nos de agao para minimizar ou eliminar o risco, conforme IT/RHU/0072

Promover a satude dos empregados, considerando o perfil epidemiold-
gico de cada individuo. Sao realizados exames médicos ocupacionais
com carater preventivo permitindo o controle das condigdes de saude
dos empregados, rastreamento e diagnostico precoce dos agravos a
saude que estao relacionados as atividades laborais e de doengas cr6-
nicas ou degenerativas. A USRH realiza avaliagdo dos resultados e, em
caso de existéncia de restrigdes (inapto) solicita as Unidades a adequa-
¢éo da atividade do empregado, visando manté-lo na atividade laboral.

Levantamento efetuado pelos técnicos de seguranca da USRH, em
locais de risco, para identificagdo de condigdes inseguras. A IST é enca-
minhada para a Coordenagéo pertinente para as providéncias e elimina-

Realizar PPRA em todas
as Unidades da GGSD;

Realizar exames
periddicos da FT
anualmente;

Documento Exigido pela legislagédo previdenciaria para avaliagao de

Laudo Técnico de Con-
dicdes Ambientais do
trabalho — LTCAT

esta submetida.

“aposentadoria especial”’ pelo INSS. Levantamento efetuado pelos téc-
nicos de seguranga e engenheiros de seguranca do trabalho, visando
analisar e identificar os riscos (gravidade/exposigéo) que cada fungéo
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Formada por representantes dos funcionarios eleitos e indicado pelo

Comisséo Interna de
Prevencgéo de Acidentes
—CIPA

Semana Interna de Pre-
vencéo de Acidentes do
Trabalho — SIPAT

empregador que se reunem mensalmente em reunido ordinaria para
discutir e encaminhar propostas de agdes para promover a seguranga

e saude dos empregados, analisar acidentes e incidentes ocorridos no
periodo, elaborar o Mapa de Risco das edificagdes ocupadas, promover
a SIPAT e demais atribuigdes das Normas Regulamentadoras.

Realizar anualmente
a SIPAT em todas as
Unidades da GGSD;

Realizada pela CIPA, visa conscientizar os empregados nas questoes
relacionadas a seguranga no trabalho.

Mantidos atualizados em todas as dependéncias das Unidades, com

Mapa de Riscos

as pessoas.

Programas de Medicina
Preventiva da Fundacéo
Sanepar

Programa Use o Bom
Senso

Com objetivo de orientagdo o RH’s descentralizados
e Técnicos de Seguranga dos postos avangados
da GR’s repassam sempre que necessario a todos
os empregados, inclusive os recém admitidos, o
procedimento sobre as Instru¢des de Seguranca,
Saude Ocupacional e Servigo Social (IT/RHU/0115).
As GR’s (d2004) identificam, corrigem, tratam e
previnem as situagdes de perigo ou riscos que
possam ameagar a integridade fisica ou psicologica
de seus empregados, por meio das agdes, relatorios
e verificagbes realizadas pelas CIPA's e RH’'s

Programas: Saude da Mulher (langado 2008); Saude do Homem (langa-
do em 2009); Novos Ares antitabagismo (langado em 2010). Programa
reescreva sua histéria langado em 2014.

Programa sistematizado que tem como base 0s 5 S’s e 4 R’s visando
melhorias no ambiente de trabalho com atitudes individuais e coletivas
voltadas para saude, seguranca, meio ambiente e organizagao.

representacgao grafica dos fatores que podem representar riscos a saude
dos trabalhadores, com o objetivo de prevenir, informar e conscientizar

Elaborar ou atualizar
anualmente os Mapas
de Riscos em todas as
Unidades.

descentralizados. Quando ocorre algum acidente
de trabalho, o RH descentralizado providencia a
emissdo da CAT — Comunicado de Acidente de
Trabalho e encaminham uma cépia para a CIPA, que
emite o Relatério de Investigacdo de Acidente de
Trabalho, e encaminha ao SESMT, com o objetivo
de identificar as causas e planejar a mitigacao do
risco. As unidades da GGSD realizam, anualmente,
treinamentos, voltados a prevengao de acidentes e
riscos a saude ocupacional e segurancga a partir dos
riscos identificados, conforme tabela 6.3.a.2.

Tabela 6.3.a.2 — Tratamento dos riscos

Principais riscos Tratamento

Ambientais: Fisicos, Quimi-
cos e Biologicos

Orientagao constante aos funcionarios pelos técnicos de seguranga do trabalho, utilizagdo de EPI’s
e EPC'’s, Plano de agdes do PPRA.

Trabalho conjunto com a Assisténcia Social da USRH, identificando necessidade de encaminha-

Dependéncias quimicas mento do empregado e familiar com dependéncia quimica a clinicas de recuperagado e acompa-
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nhamento da evolugéo.

Espaco confinado

Emergéncias com Gas Cloro

Treinamento NR-33 e atuagdo somente conforme previsto na norma.

Treinamento e reciclagem para prevengao e controle de vazamentos; uso EPI's e EPC'’s e disposi-
tivos de seguranca em caso de emergéncia.

Incéndio Treinamento e disposigao de extintores adequados nos ambientes de trabalho.
Altura Treinamento NR-35 e atuagdo somente conforme previsto na norma.

Treinamento de escoramento de valas aos funcionarios proprios e terceirizados. Previsto nos
Desabamento

contratos de manutencgao (SGM), quanto ao atendimento das disposigdes legais.

Ataque Canino

Eletricidade

O controle de acidentes e andlise das ocorréncias é
realizado pelo Sistema de Reunides da CIPA e pelas
GR’s da GGSD. Outra forma de monitoramento € a
atualizacdo dos PPRA's, anualmente pelo SESMT,
que sempre geram necessidades de melhorias nos
locais de trabalho, as quais sao planejadas no PPl e
controladas no Sistema de Reunibes (Tab. 1.2.b.1),
SISWeb e auditorias do PUBS.

6.3.b) Como as necessidades e expectativas das
pessoas sao identificadas e utilizadas para o de-
senvolvimento de politicas e programas de pes-
soal e dos beneficios a elas oferecidos?
Alinhada ao Objetivo Estratégico “Promover a satis-
facdo das pessoas”, as necessidades e expecta-

Treinamentos aos agentes de campo e atuagao conjunta com Copel, Correios e Prefeituras dos
Municipios na prevencéo de acidentes.

Treinamento NR-10 e atuagdo somente conforme previsto na norma.

tivas das pessoas sao identificadas por meio da
aplicagcéo da pesquisa de clima organizacional Fale
Francamente (6.3.c), e da analise de pauta de rei-
vindicagdes apresentadas pelos sindicatos durante
e a negociagao anual do ACT — Acordo Coletivo de
Trabalho. Além das praticas relacionadas a saude
ocupacional e seguranga do trabalho citados no item
6.3.a. Como exemplo de atendimento das necessi-
dades e expectativas dos empregados expressadas
no ACT, em 2016, a GGSD adotou o horario flexi-
vel, aplicavel as atividades que admitam flexibilida-
de de horario. Atendendo a legislacao trabalhista e
promovendo o controle da flexibilizagdo do horario,
a Sanepar (d2015) utiliza o registro ponto através de



controle biométrico com impressdao de comprovan-
te, garantindo a seguranca e agilidade no registro de
ponto do empregado. As necessidade e expectativas
identificadas durante a negociacdo do ACT sao uti-
lizadas para elaboragdo de minuta de proposta da
empresa e apos aprovagéo dos empregados € firma-
do acordo entre sindicato e empresa. Como exemplo
de atendimento das necessidades e expectativas
dos empregados expressadas no ACT. Os principais

Tabela 6.3.b.1 —

Beneficios oferecidos

Critério 6 - Pessoas

beneficios oferecidos aos empregados da Sanepar
estdo demonstrados na tabela 6.3.b.1. Os principais
requisitos e indicadores relacionados a FT s&do apre-
sentados na tabela 6.3.b.2.

O controle da pratica de gestdo se da por meio do

tema de Reunibes (Tab.1.2.b.1).

Renda mensal vitalicia normal

Renda mensal por invalidez

Plano Previdenciario

Renda mensal de pensao

Peculio

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia oftalmologica

Auxilio portador de necessidades especiais

Beneficios Assistenciais

Auxilio aquisigao de proteses e orteses

Biblioteca e Videoteca

Convénio com hotéis para viagens particulares

Auxilio invalidez / Morte acidental

Auxilio creche

Tabela 6.3.b.2 — Principais Requisitos da FT e seus Indicadores relacionados

Treinamento na atividade

Bem-estar e Satisfacdo

6.3.c) Como o bem-estar e a satisfagcdo das

pessoas sao avaliados e desenvolvidos?

Visando atender o Objetivo Estratégico “Promover

a Satisfacdo das Pessoas”, a Sanepar avalia o

bem-estar e satisfagdo das pessoas por meio de

Pesquisa de Clima Organizacional Fale Francamente

(d1999), tendo como gestora a GGPS. A Pesquisa

Fale Francamente realizada bienalmente até 2011, e

anualmente a partir de 2012, é a ferramenta oficial de

avaliagéo de satisfagdo dos empregados. A pesquisa

(d2007), ¢é disponibilizada a todos os empregados

efetivos, via Intranet, com acesso por senha individual,

visando garantir a credibilidade e a confidencialidade

do processo. Em 2017, houve a participacao 83,31%

dos empregados da GGSD. A pesquisa traz subsidios

para avaliar a satisfacao, sendo dividida em:

* Questdes Estruturais: mede a satisfacdo em
relagdo a remuneragao, beneficios oferecidos,
condi¢des de trabalho, qualidade do ambiente,
imagem da empresa, rumo da empresa e
desenvolvimento profissional e pessoal;

* Questdes Relacionais: mede a satisfacdo em
relacdo a lideranga, relacionamento entre os
colegas, gestdo no processo, comunicagao,
integracao, crescimento, reconhecimento e ética.

Apods a conclusao da pesquisa, a GGPS apresenta os

Capacitacédo e Desenvolvimento

Satisfacdo dos empregados

8.4.10 - indice de empregados com 20 (vinte) horas de
treinamento - GGSD

8.4.5 - IPe04 - indice de satisfagdo dos empregados -
Questdes Relacionais Nota Geral - GGSD

resultados as gerencias e coordenagdes da GGSD.O
tratamento dos fatores identificados na avaliacao
ocorre por meio da devolutiva aos empregados,
para analise e sugestdes de melhoria. As sugestbes
apresentadas na devolutiva sdo repassadas a
lideranga, para o desenvolvimento de planos de
acdo em cada Unidade, registrados no SISWeb, e
acompanhados por meio de analise critica e Sistema
de Reunides (Tab. 1.2.b.1), subsidiando o PE. A
tabela 6.3.c.1, demonstra alguns exemplos de ag¢des
implementadas pelas Geréncias para tratamento de
necessidades de melhoria levantadas na Pesquisa
Fale Francamente. Também a Fundagdo Sanepar,
gestora do Plano de Aposentadoria Complementar
e do Sanesaude — Plano de saude dos empregados,
recebem os resultados da devolutiva da pesquisa
e para analise e se possivel incrementam seus
beneficios com validacdo da Sanepar. Em 2015
a Fundagdo Sanepar, foi avaliada pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar - ANS, como um dos
melhores planos de saude do Brasil, e vem mantendo-
se nesta posicao desde entdo. O FusanPrev, plano de
previdéncia complementar, apresentou rentabilidade
(d2015) superior ao da inflagdo medida pelo IPCA e
também superior a média dos planos com as mesmas
caracteristicas do FusanPrev.
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Critério 6 - Pessoas

Tabela 6.3.c.1 — Principais agdes para o bem-estar e satisfagdo das pessoas

e =alas Exemplos de A¢oes Adotadas nos Planos de Agao das Unidades da GGSD

Francamente

GGSD Lideranca Realizar de treinamento de desenvolvimento de lideres — CAGE.

GRUV Condigées de Trabalho Implantagéo do Horario Flexivel.

GRPG Comunicagao Reunides periédicas com os empregados dos pdlos.

GRGA CondigBes de Trabalho Certl'flcagao do USE O BOM SENSO, buscando a satisfagdo do empregado no
ambiente de trabalho.
Aumento de horas em alguns postos de limpeza e implantagéo de postos de

GRTB Condigoes de Trabalho limpeza, exemplo: Carambei e implantado posto de limpeza em Candido de Abreu

e Imbad.

Como forma de promover o bem-estar, a satisfagdo e a qualidade de vida fora do ambiente de
trabalho, a Sanepar possui programas permanentes que tem como objetivo a pratica de esportes, saude
e relacionamento, sendo desenvolvidos pelas Unidades Parceiras GGPS, GESA, Fundagdo Sanepar e
Associacdes de empregados da Sanepar ASSESA. Na tabela 6.3.c.2 estdo apresentados alguns desses
programas.

Tabela 6.3.c.2 — Eventos Fora do Ambiente de Trabalho

10% nas mamografias, no papanicolaou e no PSA. Em 2017, ampliou o
beneficio também para o més do aniversario dos beneficiarios titulares
e dependentes.

Evento / Programas Objetivo Gestor Desde
Plano de Previdéncia Plano previdenciario, administrado pela Fundagéo Sanepar. Visa
Complementar complementar a previdéncia oficial, assegurando maior conforto FUSANPREV 1986
P financeiro a familia apdés a aposentadoria. A adesao é facultativa.
Jogos de Integracéo Evento de integragéo e motivacao a pratica de esportes com realizagao
AN o~ . ASSESA 1992
da Sanepar de palestras motivacionais e praticas esportivas.
Hoie Também Vou Programa destinado aos familiares, principalmente filhos, de
Cojn hecer a Sanepar empregados, nas férias escolares, com palestras educativas sobre o GGPS / GESA 2006
P meio ambiente e visitas as instalagbes da Sanepar.
Concursp Cultural de Promover uma reflexao sobr’e a histoéria dalempresa e da importancia GCMK/GGPS/GESA 2010
= Fotografia dela através do olhar dos préprios saneparianos.
IS
= Programa - =
Z. Antitabagismo Auxilio aos empregados que querem parar de fumar. Fundagao Sanepar 2010
(o]
I
5 L . L . ~
o Eco Ciclo Reqllzagao de passeios ciclisticos para integracdo de empregados e DMA / GESA 2011
8 sociedade.
Z
0; Favorecer a comunicacéo entre a Diretoria de Meio Ambiente e Agéo
o Eco Prosa Social e os empregados da Sanepar como forma de promover a DMA/ GESA 2011
’?; internalizagao do conceito de sustentabilidade.
O
S o . . A
o Outubro Rosa Sen.S|b|I|_zar, de forma proatlva., os empregaAdos sobre a importancia da GGPS 2012
S realizacéo de exames preventivos para o cancer de mama.
=
Ne) R 0 q o 0
3 Novembro Azul Sen.S|b|I|~zar, de forma proatlva., os empregafios sobre a importancia da GGPS 2013
g realizacdo de exames preventivos para o cancer de prostata.
Educagéo Financeira Auxiliar os funcionarios para organizagéo das finangas pessoais. FUSANPREV 2013
Q Festa do Trabalhador =~ Promover integragéo entre empregados e familiares, associacoes, Sanepar e 2013
3 Sanepariano sindicatos, com realizagédo de almogo e atividades em geral. Associacdes
S Apresentar os servicos executados pela Sanepar para cuidar da agua,
Eco Expresso marjanmals e captacgéo, tratamento, dlstrlbwgag, us_o correto,’ ligagbes DMA / GESA 2014
de agua e esgoto, tratamento de esgoto e destinacéo de residuos
urbanos.
Identificar precocemente o cancer de mama ou de colo de utero nas
mulheres e o cancer de préstata nos homens. Durante os meses de
~ L N
Programa Viva Mais outubro e novembro a Fundagao reduz a coparticipagao de 30% para Fundagao Sanepar 2015
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7 Processos

7.1 PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

7.1.a) Como sao definidos os requisitos aplicaveis
aos produtos e aos processos da cadeia de
valor?

Alinhada a Missao “Prestar servicos de Saneamento
Ambiental de forma sustentavel, contribuindo para
a melhoria da qualidade de vida” e a Viséo de “Ser
uma empresa de exceléncia, comprometida com
a universalizacdo do saneamento ambiental”, e
considerando processos principais e de apoio (Tab
P1.6), os requisitos aplicaveis aos produtos e aos
processos da cadeia de valor sdo definidos pela
GGSD (d2011), a partir das praticas de interagao
com as Pl (Tab 1.3.c.1), os seus respectivos
requisitos, considerando a capacidade operacional,
por meio dos diagndsticos operacional e ambiental
e os ativos intangiveis (Tab 2.1.b.1), utilizando

o SNS para registrar os principais padrdes de
trabalho relacionados aos processos da cadeia de
valor, estabelecer os padrées para 0s processos e
verificar seu cumprimento, conforme item 1.1.e. A
necessidade de melhoria nos processos oriunda
de novas tecnologias, tais como: alteragdo nos
RPI, avaliagdo de ambiente interno e externo ou
ideias criativas oriundas da FT, sdo avaliadas pelas
Geréncias durante o PE, ou quando oportuno, e a
partir de estudos e implantagédo de projetos piloto,
sdo avaliados pelas CT’s para adogéo da pratica para
atender os novos requisitos (Item 1.1.f). Na Tabela
7.1.a.1 estdo demonstrados os requisitos principais
dos produtos, servigos e processos da cadeia de
valor, bem como os indicadores de desempenho
correspondentes.

Tabela 7.1.a.1 — Principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho

Servigos/Pro- Requisitos

Indicadores

dutos

Abastecimento
com
agua tratada

Coleta e trata-

Qualidade
Abastecimento continuo

Qualidade
mento :
de esgoto Atendimento com RCE
Processos L.
Principais Requisitos

Qualidade da agua tratada
(Portaria de consolidagéo
MS n° 5/2017)

Produgao de
Agua tratad
gua frataca Atendimento as outorgas

de uso da agua de ma-
nanciais

Regularidade no abaste-
cimento com agua tratada
(continuidade)

Distribuicao de Reducéo das perdas de
gua tratada agua

Ampliar ou manter o
atendimento com rede de
distribuicdo de agua

Coleta e remo- Ampliar o atendimento
cao com
do esgoto rede coletora de esgoto

Conformidade do esgoto
tratado Resolugdo CONA-
MA 357/2005 e 430/2011,
Portaria IAP 019/2006,

Tratamento de {
Licengas e outorgas

esgoto

Gerenciamento do lodo
(Resolugdo CONAMA
375/06)

8.5.32 - ICP — indice conformidade ao padréo de potabilidade
8.5.9 - ISp11 - Interrupcéo superior a 4 h no abastecimento de agua

8.5.19 - ISp24 - ICE — Ind. de conformidade do esgoto tratado
8.3.5 - ICmO06 — IN047 - IARCE GGSD

Indicadores

8.5.32 - ICP — Indice confor-
midade ao padrao de potabi-
lidade

8.2.7 € 8.2.8 - ISc11 - Outorga
de Captacao de agua subter-
ranea e superficial

8.2.5 - ISc11 - Indicador de li-
cengas ambientais agua - ETA
8.5.9 - ISp11 - Interrupgao

superior a 4 h no abastecimen-
to de agua

8.5.11 - ISp14 — INO51 - IPL —
Indice de perdas por ligagéo
- GGSD (litros/lig/dia)

8.3.4 - ICm05 — IN023 - IARDA
- GGSD

8.3.5 - ICm06 — IN047 - 1AR-
CE GGSD

8.2.9 - ISc11 - Outorga de
lancamento de efluente de
esgoto

8.5.19 - ISp24 - ICE — Ind. de
conformidade do esgoto trata-
do - GGSD

8.5.33 — IRL- indice de Remo-
¢ao de Lodo - GGSD

Métodos de Controle

Cumprimento do PCA da agua produzida e
distribuida;

Cumprimento do Plano de Amostragem agua
distribuida através do SQA;

Boletim Diario de Tratamento;

Apoio ao controle de qualidade (UMO);
Controle e analise diaria do volume produzido;
Sistema de reunides;

Controle e avaliagdo do MASP-P;

Sapiens;

Centro de Controle Operacional;

Sistema de Reunides;

CEP (Controle Estatistico de Processo);
Controle do prazo de execugao de servigos;
CEF servigos terceirizados;

ggrgrole de melhorias operacionais RDA e
Vistorias Técnicas Operacionais nas ligagoes
de esgoto (VTO);

Manutengdo preventiva de pontos criticos da
RCE e RDA;

Controle de reclamagéo da qualidade e falta de
agua

Controle de qualidade da agua distribuida;

« Verificagao de pressédo RDA;

Vistoria para identificagdo de END na RCE;

Cronograma de coleta e analise de efluentes;
Boletim de controle operacional;

Sistema de Reunides;

Plano de controle operacional (PCO);

Plano de controle analitico (PCA);

Sistema de monitoramento operacional das
elevatérias.
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Critério 7 - Processos

Qualidade no atendimento

mercializa-
ggo ercializa Reducéo de perdas
no faturamento

Sustentabilidade economi-
co — Financeira

Processos de

Apoio Requisitos

Controlar as receitas,
custos e despesas.

Pagar os fornecedores
dentro do prazo

Treinar e desenvolver
empregados

Administrativo
Promover a seguranga e
salde no trabalho

Promover a qualidade do
ambiente de trabalho

Controlar o quadro de
pessoal

Manutencao de Manutengéo dos sistemas,

redes qualidade e agilidade nos
de Agua e servicos
esgoto

Executar a manutencéo
Manutencéo eletromecanica corretiva,

preventiva e do sistema de
controle operacional das
Unidades.

Eletromecanica

8.3.9 - Reclamagoes totais

8.3.2 - ICm02 - indice de satis-
fagao do cliente externo — Re-
sidencial - GGSD (%)

8.1.11 - Pendéncia
8.1.4 - IFn15 - Evasao de

Receita Il Acumulado — GGSD
(%)

8.5.31 - IFn02 - indice de
Perdas de Faturamento

Indicadores

8.1.7 — Margem EBTIDA

8.5.20 - IPa01 - Incidéncia de
atraso no pagamento a forne-
cedores

8.4.10 — Ipe12 — indice de
absenteismo (%)

8.4.11 — indice de Empregados
com 20 (vinte) horas de treina-
mento - GGSD

8.4.5 - IPe04 - Indice de
Satisfagdo dos Empregados
— Questdes Relacionais Nota
Geral - GGSD

8.4.9 — IPe11 - Indice de Pro-
dutividade de Pessoal Total
(equivalente)

8.5.35 - Indice de prazo de
execugao de servigos

8.5.36 - indice de retrabalho
- GGSD

8.5.37 - indice Manutenggo
Proativa GEMSD (%)

* Repasse de conveniados;

Controle de transferéncia bancaria;

Controle de reclamagdes totais, Procon e Ou-
vidoria;

Controle dos débitos;

Controle do refaturamento e fraudes;
Avaliacao diaria da micromedigao;

Controle do parque de Hidrometros e consumo
de clientes especiais;

Controle e avaliagdo do MASP-P;

Fiscalizagao de servigos comerciais de campo;
Sistema de Reunides;

Métodos de Controle

» Controle dos indicadores e custos;

» SISWeb;

» Sistema de reunides;

Controle de saldo financeiro e prazo dos con-
tratos;

Acompanhamento do Sistema de Licitagao;
Controle dos contratos de terceiros;

Controle de veiculos — SSA;

Controle de malote;

Controle financeiro — SFI;

Matriz de Capacitagao;

Fator RHWeb;

GRH - Plano de Treinamento;

Controle do quadro de pessoal;

é\éaliagées do ambiente de trabalho — PPRA;

Atendimento aos planos de acdo de melhoria
no ambiente;

Programa Use o Bom Senso;

Reunides da CIPA;

Controle e eliminagao das condigdes inseguras;

Controle e avaliagdo do MASP-P;

Sapiens;

Centro de Controle Operacional;

Sistema de Reunides;

CEP (Controle Estatistico de Processo);
Controle do prazo de execugdo de servigos;
CEF servicos terceirizados;

gc():rétrole de melhorias operacionais RDA e
Vistorias Técnicas Operacionais nas ligagoes
de esgoto (VTO);

Manutengao preventiva de pontos criticos da
RCE e RDA;

(;ontrole de reclamagao da qualidade e falta de
agua

Controle de qualidade da agua distribuida;
Verificagdo de pressao;

Vistoria para identificagdo de END na RCE;

SISWeb;
Sistema de Reunides;
SMI.

7.1.b) Como séo desenvolvidos os novos produtos?
O desenvolvimento de novos produtos em
consonancia com o Objetivo Estratégico “Buscar a
exceléncia dos produtos e Servicos” ocorre (d2004),
de forma corporativa, por meio da Geréncia de
Novos Negdcios — GNNG e Geréncia de Planejamento
e Desenvolvimento Operacional — GPDO, que
coordenam os estudos e implementagdes. A GGSD
e GR’s, sdo envolvidas por meio de participacdo de
empregados em grupos de estudo, visitas técnicas,
benchmarking e desenvolvimento de projetos piloto
para implantacao de novos produtos. Como exemplo
de projetos piloto, foram implantados na GRUV
(m2014), moddulos compactos para poés-tratamento
de efluentes domésticos de Reatores Anaerdbios; Na
GRGA aquisicao de betoneiras auto carregavel para
higienizacdo das UGLs (m2014), esgotamento de
RALF’s com equipe prépria (m2014), instalagcdo de
biofiltro para reducgédo de odores da estagéo de esgoto

(m2015), alteragéo no processo do segundo reator da
ETE Pinhdo passando a operar com fisico quimico
(m2017); Certificagdo da GEMSD no SGAc (m2015),
e da GRPG no SGRA (m2014). As necessidades
identificadas relacionadas a novos produtos sao
analisadas, e quando pertinente, sdo traduzidas e
desenvolvidas pelas areas corporativas da Sanepar,
sendo posteriormente implantadas. As ideias referentes
a melhorias de processos e produtos, com perspectiva
de se tornarem inovagdes (d2004), eram registradas
em planilhas eletronicas e no BIS - Banco de Ideias
Sanepar. Como melhoria desse processo de gestédo
a Sanepar aperfeicoou o sistema que passou a ser
denominado Banco de Ideias e Praticas — BIP (5.2.b),
para cadastramento de ideias e praticas pela FT que,
apos serem avaliadas pelos Grupos Gestores, possam
ser validadas ou nao pelo Gerente. Caso necessario, 0s
recursos para implementacao das ideias sao inseridos
no PE.



7.1.c) Como séo projetados os processos da cadeia
de valor?

Os processos da cadeia de valor sdo projetados
corporativamente (d2004), durante o PE e disseminado
pelas diretrizes no Caderno de Planejamento,
considerando os valores e principios organizacionais
(Tab 1.1.a.1), RPI, incorporagéo de tecnologias em
razao da obsolescéncia de equipamentos e instalagdes,
expansao da capacidade de produgéo instalada para
atender aumento de demanda, alteracdo de insumos
que interferem nos processos, necessidade de
alteragéo de concepgéo visando redugdo de custos,
melhoria da qualidade do produto ou servicos para
atender as necessidades dos clientes, introducdo de
novas leis, regulamentos ou resolugdes que obrigam
mudangas de procedimentos, entre outros. As ne
performances operacionais efetuadas pelos técnicos
e especialistas; entre outros. As areas corporativas
gestoras dos processos, também podem identificar
necessidades de projetos quando da adogédo de
novas tecnologias, insumos ou necessidades legais.
A metodologia utilizada nos projetos compreende as
etapas de:

* Inicio: analise pela Alta Diregéo das necessidades
identificadas no Sistema de Reunides (Tab.1.2.b.1),
permitindo a definicdo da forma mais viavel de
atendimento.

* Planejamento: negociagdo prévia de solugdo
junto as Geréncias pertinentes e/ou com a GGSD
conforme o tipo de demanda, elaboragéo de projeto
e especificagdes.

e Execucdo: implementacdo do projeto na forma
de teste piloto, em casos de nova tecnologia para
comprovagao dos resultados e corregéo de desvios,
se necessario. Nos casos de tecnologia conhecida
pela FT, ocorre a implantagao definitiva.

Os processos de apoio sédo projetados de forma
corporativa, visando o atendimento aos requisitos dos
processos principais. Quando ocorrem mudangas
em regulamentos ou novas resolu¢des internas os
processos sao reprojetados com novos procedimentos
e com disseminagdo para toda FT. Participam dos
processosdeapoioa GGPS (administragaode pessoas),
GGPINF (gestéo patrimonial e infraestrutura), GAQS
(aquisicao), GSLOG (suprimentos e logistica), GFlI
(financeira), GCB (contabil) e a GPLO (planejamento
operacional), entre outras, conforme especificidade do
projeto.

7.1.d) Como é assegurado o atendimento dos
requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de
valor?

Alinhada aos Objetivos Estratégicos “Melhorar a
eficiéncia dos processos” e “Buscar a exceléncia dos
produtos e servicos”, o atendimento dos requisitos
aplicaveis aos processos da cadeia de valor é
assegurado por meio da padronizagéo do trabalho e
analise dos principais indicadores. No SNS (d2004)
(ltem 1.1.e), estdo disponiveis os documentos que
padronizam e controlam os procedimentos dos
processos da cadeia de valor, e que assegura a
execugdo adequada das atividades e praticas de
gestdo. Na busca da melhoria continua, a GGSD
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procura identificar as ndo conformidades, e trata-las,
aplicando o ciclo de aprendizado (ltem 1.1.f), o que
ocorre durante atividades de treinamento, consenso
e revisdo dos padrbées e procedimentos. As formas
de tratamento das ndo conformidades identificadas,
visando o atendimento aos requisitos aplicaveis aos
processos sao:

e Elaboracdo de planos de acdo decorrentes de
analise critica e auditorias;

e Formagao de equipes de trabalho (Tab P5.2) para
identificar causas e implementar solugdes;

e Treinamento e capacitagdo de empregados
envolvidos nos processos;

e Discussao de problemas com as GG’s do estado,
GPDO e/ou DO, envolvendo inclusive a negociagéo
de recursos financeiros, para elaboracéo de projetos
e contratacao de servicos.

Os métodos de controle dos processos da cadeia de
valor séo apresentados na Tab 7.1.a.1.

7.1.e) Como a organizagao analisa e melhora os
produtos e os processos da cadeia de valor?

A analise e melhoria dos produtos e dos processos
da cadeia de valor ocorrem (d2011) nos processos
principais e de apoio em consonancia com o Mapa
Estratégico (Fig.2.1.d.1), RPI e diretrizes, por meio das
seguintes praticas:

e Uso das ferramentas da qualidade: (5W2H
— PDCA — Diagrama de causa e efeito, MASP)
métodos adotados pelas Geréncias da GGSD para
identificacdo das causas do problema, definicdo e
priorizagdo de agdes, desdobramento controlado
de acdes, definicao de variaveis de controle, e por
fim definicdo de padrdes de trabalho que servirao
como aprendizado organizacional, foco nas agbes
e adocdo de novos procedimentos para melhoria
continua de processos;

e Benchmarking: Apos identificar uma necessidade
de melhoria é pesquisada e visitada a organizagdo
de referéncia para realizagéo de estudos;

e Sistema de Reunides: (Tab.1.2.b.1) em todos os
niveis para analise critica, avaliando o desempenho
operacional e estratégico por meio dos resultados
de indicadores, melhoria dos procedimentos e
praticas de gestdo, apresentacdo de ideias e
aprimoramento dos procedimentos documentados
e metodologias de controle;

e Camaras técnicas: (Tab.P5.2) Quando
identificadas melhorias de processo ou necessidade
de padronizagédo de praticas entre as GR’s, a CT
relativa a pratica realiza estudo para embasar o
processo decisoério das liderangas e gestores de
processos na implantagéo de melhorias.

A forma de estudar as carateristicas de produtos e
de processos da cadeia de valor, de concorrentes
ou de organizagdées de referéncia, para buscar
melhorias, € por meio de benchmarking e BIP
(Item 1.1.f), Seminario de Boas Praticas da GGSD
e Corporativo, estudos das Camaras Técnicas,
grupos de estudo corporativos e desenvolvimento de
projetos piloto. Na Tabela 7.1.e.1 sao apresentadas as
principais melhorias nos processos da cadeia de valor
em decorréncia dessas comparagoes.
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Processo

Tratamento de
Agua e
Esgoto

Planejamento e
Administragéo

Manutengéo da
Infraestrutura

Comercial

Manutengéo
Eletromecanica

Tabela 7.1.e.1 - Principais Melhorias nos Processos nos Ultimos Anos
Melhoria

Implantagédo do CCO na ETE Vila
Americana em Sao Mateus do Sul

Laboratérios descentralizados de Agua
e Esgoto

Telediagnostico

Instalagdo das ETEs compactas no
poés tratamento de reatores anaerobios

Modernizagdo/Ampliagdo do CCO em
Guarapuava, Ponta Grossa e Uniao
da Vitéria

Agquisicao de cromatégrafo, equipa-
mento utilizado para andlises rotineiras
da agua

Aquisi¢éo de betoneiras auto carrega-
vel para higienizagdo UGLs
Esgotamento dos RALFs com equipe
propria

Instalagéo de sistema de aeragao por
microbolhas com sucgéo de gas e tra-
tamento em biofiltro - ETES Vassou-
ral, Gertrudes, Congonhas e Cara-cara
Descentralizagédo do laboratério de
esgoto

Alteracao no processo do segundo
reator do ETE de Pinhao

Implantagéo do sistema de filtragao
com filtro biolégico percolador em série
na ETE Gertrudes em Ponta Grossa

Sistema de aeragao por microbolhas
em lagoa facultativa — ETE Verde

Transformagao do RALF2 em decanta-
dor fisico-quimico ETE Olarias

Desenvolvimento e Implantagéo do
SCD Sistema de Contratagado Direta

Desenvolvimento e Implantagéo do
SMSS Sistema de Medicéo de Servi-
¢os na Sanepar

Substituicdo de coletores de dados
pelo MC55

Implantagéo do Sistema de Gestédo
Ambiental Corporativo - SGAc

Beneficio ou Resultado Obtido Responsavel Ano
Maior controle operacional, agilidade
na tomada de decisbes IR ALY
Otimizagao de custo no transporte; GGSD 2012
agilidade no monitoramento GACF
Identificacdo de problemas operacio-
nais por meio de filmagem interna da GR’s 2012
rede coletora
Melhoria na qualidade do efluente GRUV 2014
Maior controle operacional, agilidade 2014/
na tomada de decisdes e redugao de GR’s 2015
perdas
Permitiu @ Sanepar autossuficiéncia
na analise de todos os parametros da
qualidade, reduzindo custos e agilida- e AL
de no processo
Estabilizagao alcalina do lodo GRGA 2014
Redugao dos custos de operagéo GRGA 2014
Reducao dos odores na Estacédo de
Tratamento com aumento de satisfa- GRGA e GRPG 2014/15
¢ao para a comunidade de entorno
Agilidade e eficiéncia operacional por
unidades GRGA 2015
Eficiéncia na qualidade do efluente GRGA 2017
Melhoria nos parametros de langamen- GRPG 2017
to de efluentes
Reducao dos odores na Estacédo de
Tratamento com aumento de satisfa- GRPG 2017
¢ao para a comunidade de entorno
Melhoria nos parametros de langamen- GRPG 2018
to de efluentes
Padronizagéo das Contratagdes Dire-
tas, proporcionando uma melhor ges- GAQS 2013
téo das contratagbes
Agilidade e confiabilidade na medicao
dos servigos prestados pelos fornece- GPDO 2014
dores
Melhoria na qualidade e tempo de ,
impressao das contas de agua. IR AL
Redugao dos impactos ambientais nos GEMSD 2015
recursos hidricos e no solo GR’s 2018

7.2. Processos relativos a fornecedores

7.2.a) Como os fornecedores sao qualificados e se-
lecionados?

Orientada pela Politica da Qualidade, a Sanepar quali-
fica e seleciona seus fornecedores (d1991) por meio
da verificagcdo do atendimento dos requisitos exigidos
no edital de licitagdo. Os principais critérios utiliza-
dos para qualificagcao e selegcao dos fornecedores
externos, assegurando a transparéncia, qualidade e
reducdo de custos nas contratagbes de obras, servi-
¢os, materiais, equipamentos e insumos, sao:

» Apresentagéo da documentagéo legal, a qual € ava-
liada pelo pregoeiro, comissao julgadora e de apoio;

* Produtos e servigos homologados quando do ca-
dastramento dos fornecedores por parte da GAQS,
conforme o PF/AQS/0005;

» Atendimento ao Regulamento Interno de Licitagdes,
Contratos e Convénios - RILC (d2017), nos termos
do Artigo 40 da Lei Federal 13.303 de 30 de junho
de 2016;

 Atendimento de técnica/preco ou preco, dependen-
do do objeto licitado, desde que atenda todos os
requisitos descritos no edital.

O pregao eletronico (d2006) foi implementado possibili-
tando a todas as partes interessadas o monitoramento

em tempo real dos processos licitatérios, demonstran-
do ainda mais transparéncia e idoneidade nos proce-
dimentos. Visando agilidade e maior cooperagao (m
2016) foi disponibilizado no site da Sanepar o Sistema
de Licitagbes, permitindo aos fornecedores monitorar
os processos de licitagdo, assegurando transparéncia,
integracdo entre as areas e qualidade nas contrata-
¢bes. Para o registro das aquisicdes e contratagdes
descentralizadas realizadas dentro dos limites das Ge-
réncias (d2013), é utilizado o SCD via Intranet. Esse
sistema proporciona a padronizagdo e controle das
contratacgoes, facilita e agiliza a instrugdo dos proces-
s0s, assim como permite o envio de informacdes aos
orgaos fiscalizadores e possibilita a Governanga a ges-
tdo das contratagbes sob os aspectos legais e econé-
micos.

7.2.b) Como a organizagéo avalia o desempenho dos
fornecedores considerando os requisitos de forneci-
mento?

O monitoramento e avaliagao do desempenho dos
fornecedores é realizado (d2011), pelas GR’s, dos
contratos por meio da medicédo (ex. IAJOPE/0290, 1A/
COM/0446 — servigos de manutencao e comerciais) e
fiscalizagao (ex. CEF) dos servigos prestados, avalia-
¢ao dos produtos fornecidos (ex. Produto Quimico - PF/



MAT/0005 e IT/MAT/0016), mensuragao do atendimen-
to as especificagdes dos contratos (ex. IT/ENG/0006,
0008, e 0011 — servigos de engenharia). Caso sejam
identificadas ndao conformidades ou irregularida-
des, os fornecedores sao notificados por boletins de
ocorréncia, e-mail, telefone ou em reunides especificas
para que adotem as solu¢des adequadas. Se néo fo-
rem tomadas agdes corretivas, o fornecedor fica sujeito
as penalidades cabiveis €, em casos extremos, pode
até ocorrer a ruptura do contrato. O estimulo aos for-
necedores, para melhoria constante de seus proces-
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sos e produtos, ocorre quando do encaminhamento da
avaliagdo com baixo resultado a um fornecedor, e este
procura as Unidades da GGSD para discutir e melhorar
seu processo, com o intuito de melhorar o resultado.
Quando ha um resultado abaixo do limite estipulado
em contrato, a Sanepar e o fornecedor avaliam as cau-
sas desta pontuagdo e promovem as oportunidades de
melhorias, corrigindo as anormalidades identificadas.
Os principais indicadores de desempenho relativos a
avaliacdo dos fornecedores estao na Tabela 7.2.b.1.

Tabela 7.2.b.1 - Principais indicadores de desempenho relativos a avaliagéo dos fornecedores
Servigos

Servigos de manutencéo esgoto (SME)

7.2.c) Como a forga de trabalho dos fornecedores,
que atuam diretamente nos processos da cadeia
de valor da organizagdo, € comprometida com os
valores e principios organizacionais incluindo os
relativos a saude e a seguranga e o combate a cor-
rupgao, bem como com as diretrizes a eles aplica-
veis?

Visando assegurar a cultura da exceléncia e atenden-

do o objetivo estratégico “Buscar a exceléncia dos pro-

dutos e servigos”, o comprometimento da forga de
trabalho dos fornecedores ¢ reforcado pelo relacio-
namento imparcial e transparente adotado pela GGSD

(d2011), assim como pela disseminagao dos Valores

e Principios organizacionais por meio da participagao

dos seus empregados em programas e eventos, como:

* Reunido de inicio de contrato, onde é apresentado
o plano de trabalho e verificada a documentacao
legal;

» Participacao dos empregados das empresas tercei-
rizadas na SIPAT e demais cursos relacionados a
seguranca e saude ocupacional;

* Realizagdo de treinamentos para as equipes de
empregados terceirizados, abrangendo padrées de
trabalho operacionais e de seguranca ocupacional,

* Reunides de gestdo de contrato das areas com os
representantes dos fornecedores;

» Os fornecedores séo orientados sobre o PUBS, nos
sensos de: saude, reciclagem, reutilizagéo, redu-
¢ao, limpeza, ordenacao e responsabilidade socio-
ambiental, pertinentes as suas atividades.

Os principios organizacionais da Sanepar sdo comuni-

cados aos fornecedores externos desde a contratagao

do servigco, em treinamentos, reunides e/ou cartazes
contendo tais informagdes. A comunicagcao abran-

Indicadores de Desempenho

Formas de monitorar

ge todos os fornecedores, por meio da insergao dos
principios e valores nos contratos, dando-se maior
énfase aos fornecedores de prestacéo de servigo con-
tinua (servicos comerciais de campo e manutencao
de redes, pesquisa de vazamento), onde em todos
os treinamentos aplicados sdo abordados tais temas.
Os fornecedores também sdo comprometidos com as
diretrizes a eles aplicaveis. Por exemplo, nos editais
das diversas modalidades de licitagdo, para prestacao
de servigos a Sanepar, constam aspectos relativos a
seguranga e a saude, onde é exigido o fornecimento
de todos os EPI's e EPC’s, conforme PF/RHU/0076 e
IT/RHU/0116, Padrédo de Funcionamento e Instrugéo
de Trabalho para Gestdo de Seguranga e Saude do
Trabalho em Empresas Contratadas - PGSTC; manu-
tencéo de seguro; condicdes adequadas de higiene e
seguranga necessarias a preservacao da integridade
fisica dos empregados, ao patrimdnio da contratante
e de outrem; sinalizagéo e seguranga dos trabalhado-
res principalmente em vias publicas e para atender as
Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho,
como a NR18 que determina a elaboragéo e cumpri-
mento do PCMAT (Programa de Condigées de Meio
Ambiente de Trabalho). Estas exigéncias fazem parte
dos contratos de prestagéo de servigos das empresas
vencedores das licitagbes e 0 seu cumprimento é as-
segurado por meio das fiscalizagbes e avaliagbes du-
rante a vigéncia dos contratos. O controle das praticas
referentes ao envolvimento dos fornecedores com os
principios organizacionais e diretrizes a eles aplicaveis
€ realizado por meio das auditorias internas e exter-
nas, Sistema de Reunibes (Tab.1.2.b.1), fiscalizagdo
de obras e prestagao de servigos.

Tabela 7.2.d.1 — Principais requisitos e indicadores de desempenho relativos aos fornecedores

Servigos

Servigos de manutencéo de esgoto (SME)

7.2.d) Como as necessidades e expectativas dos
fornecedores sao identificadas e analisadas?

As necessidades e expectativas dos principais for-
necedores sao identificadas e analisadas primeira-
mente quando da fase de contratacdo dos servigos/
produtos, seja por meio de licitacdo ou contratacao
direta. No Termo de Referéncia ou Descritivo Técnico
da aquisi¢cdo de produtos e/ou de contratacdo de ser-
vigos consta o objeto a ser fornecido, valor e todos os
requisitos necessarios para participagao. Nesta etapa
o fornecedor pode solicitar esclarecimentos necessa-

Principal requisito

Indicadores de Desempenho

rios a respeito da contratacdo. Quando ha auséncia
de proposta na licitagdo, a Sanepar verifica junto aos
fornecedores que adquiriram o edital, a razdo da nao
participagéo no processo licitatério, de posse dessas
informacgdes é realizada a analise e verificagao para
possiveis readequagdes no Edital, possibilitando a
contratagcdo dos servigcos/produtos. No contrato as-
sinado, estdo descritos os direitos e obrigagdes das
partes, traduzidos em requisitos e metas. Durante
a vigéncia do contrato, por meio da fiscalizagéo de
servigos e avaliagdes mensais, as GR’s da GGSD,
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possibilitam aos fornecedores solicitar informagdes
em relagdo aos servigos constantes no contrato.
Estas solicitagdes, formais ou informais, podem ser
analisadas e esclarecidas pela contratante ou enca-
minhadas as areas pertinentes para os devidos es-
clarecimentos ao fornecedor, possibilitando também
a identificagdo das necessidades dos fornecedores.

7.3 Processos Econémico-Financeiros

7.3.a) Como sdo monitorados os aspectos que
causam impacto na sustentabilidade econémica
do negécio?

Atendendo ao Objetivo Estratégico “Buscar a Susten-
tabilidade Econdémico-Financeira e Socioambiental”,

Indicador

as Unidades da GGSD (d2011), monitoram os aspec-
tos que causam impacto na sustentabilidade econ6-
mica do negdcio, por meio do acompanhamento do
resultado de indicadores e Sistema de Reunibes. Os
resultados econdmico-financeiros constam no crité-
rio 8.1. Os parametros relativos a Analise Financeira
(Liquidez), Estrutural (Endividamento, Patrimonio Li-
quido), e Econdmica (Margem Liquida, Rentabilidade
e Giro do Ativo), ndo sdo monitorados pela GGSD,
visto que séao indicadores corporativos. As GR’s e
GGSD controlam os indicadores que possuem agoes
diretas sob a sua responsabilidade, apresentados na
tabela 7.3.a.1.

Tabela 7.3.a.1 — Indicadores econémicos financeiros

Requisitos

Sistema de controle

8.1.4 - IFn15 - Evaséo de
Receita Il Acumulado -
GGSD

Assegurar que seja arrecadado o maior percentual possivel da receita
operacional.

SISWeb

7.3.b) Como a organizagdo busca assegurar os
recursos financeiros necessarios para atender as
necessidades operacionais e manter equilibrado o
fluxo financeiro?

Alinhada ao Objetivo Estratégico “Buscar Sustentabili-
dade Econdmico-Financeira e Socioambiental’, a Sa-
nepar assegura os recursos financeiros para atender
as necessidades operacionais e manter equilibrado o
fluxo financeiro com base nos recebimentos oriundos
das receitas com as tarifas de agua, esgoto e servigos.
Em 2017, ocorreu a primeira revisao tarifaria da Sane-
par cujo os parametros foram definidos pela AGEPAR
(Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delega-
dos de Infraestrutura do Parana). A principal melhoria
com a revisao é que o modelo de tarifa por custos é
substituido pelo de tarifa econdmica, que identifica ndo
apenas a variagao dos custos, mas os investimentos e
remuneracao adequada de capital e reposigao de ati-
vos. A revisdo tarifaria garante que a Sanepar possa
programar seus investimentos e garantir os recursos
necessarios para prestagao de servigos. No inicio do
processo de Planejamento Estratégico, as Geréncias
elaboram o seu orgamento de resultados (7.3.d) e de-
finem os recursos financeiros (7.3.c). Durante esse
processo sao avaliadas as projegdes de receitas com
base na carteira de clientes atuais e potenciais, evasao
de receitas, perdas na realizagao de créditos, e outras
necessidades constantes no orgamento de resultados
visando atender custos e despesas operacionais, bem
como os recursos financeiros (préprios e financiados)
para investimentos necessarios para apoiar as estra-
tégias.

. Quanto ao orgcamento de resultado: 0 mesmo
€ aprovado pela DO (d2011), apds o planejamento
e inclusdo dos valores no Sistema de Custos (SCT),
assegurando sua aplicagdo. O orgamento global da
Corporagéo é sustentado pela integragao dos valores
consolidados de todas as Unidades e apds aprovagao
da Diretoria, o orgamento de resultado torna-se o limi-
tador de desembolsos, onde a GGSD realiza a gestao
econdmico-financeira, no sentido de ajustar as agbes
aos recursos disponiveis, priorizando os desembolsos
mantendo equilibrado o fluxo financeiro.

. Quanto aos recursos para investimentos:
Para os recursos proprios — visando assegurar essas

aplicagdes a Diretoria, disponibiliza anualmente um
montante de recurso financeiro cujo valor tem como
base a capacidade financeira da empresa aprovando
valores pertinentes a cada Geréncia. Como consequ-
éncia deste processo sado desencadeadas as contra-
tagcdes de servigcos e/ou aquisicdo de equipamentos,
mediante analise de cada necessidade e aprovagao da
Diretoria, visando manter o equilibrio do fluxo financei-
ro.

Para os recursos financiados — apos a identificagdo das
demandas (apoio administrativo, empreendimentos de
longo prazo, e outros ativos de infraestrutura opera-
cional), estas s&o avaliadas em conjunto com a DO,
GPDO e DI, que o aprovam e incorporam ao Planeja-
mento Plurianual de Investimentos — PPI. Os recursos
financiados sao assegurados quando a Diretoria de In-
vestimentos — DI, responsavel pela captagéo desses
recursos, define a fonte (Instituicdo Financiadora) de fi-
nanciamento mais favoravel para a Sanepar, conforme
a aplicagao do recurso, sempre visando a manutengao
do equilibrio do fluxo financeiro a longo prazo.

O controle é de responsabilidade das Unidades da
GGSD, as quais avaliam mensalmente os desembol-
sos por meio do SCT, SCF e SISWeb.

7.3.c) Como a organizagao avalia os investimentos
necessarios para apoiar as estratégias e planos de
acao?

A definicao dos recursos financeiros e avaliagdo dos
investimentos ocorrem anualmente, durante o proces-
so de PE (d2011). A defini¢do dos recursos financeiros
é traduzida no Orgamento de Investimentos da GGSD,
decorrente das diretrizes e estratégias de gestao, ali-
nhado aos objetivos estratégicos. Este orgcamento é
subsidiado por recursos proprios da Sanepar e linhas
de financiamentos, conforme descrigéo:

* Recursos Préprios — sdo aplicagdes de recursos
para a execugao de melhorias operacionais nos sis-
temas de agua e esgoto, identificadas na elabora-
¢ao do Diagnéstico Operacional e Ambiental, como:
pequenas ampliagdes, aquisigéo de equipamentos,
reforma de ETA's, ETE’s, pequenas amplia¢cdes de
redes entre outras adequacgdes de ativos de infraes-
trutura operacional, que sao incorporadas ao PPI.
Como sequéncia deste processo, sao desencade-



adas as contratagdes de servigos e/ou aquisicdes
de equipamentos, mediante analise de cada ne-
cessidade e com aprovagao da Diretoria. Todas as
contratacdes e aquisi¢des atendem os requisitos da
RILC (d2017), nos termos do Artigo 40 da Lei Fede-
ral 13.303/16, que sdo encaminhadas a GAQS para
elaboragéo do processo licitatério.

Investimentos financiados — as necessidades de re-
cursos financiados destinados a implantagéo e/ou
ampliagéo dos SAA e SES, sdo identificadas e ava-
liadas por meio de fontes de informacdes, tais como:
Diagndsticos Operacionais, solicitagdes de clientes,
clausulas previstas nos Contratos de Concessao/
Programa. Apés a identificagdo das demandas, es-
tas s&o avaliadas em conjunto com a GPDO, Dire-
toria de Operacdes e Diretoria de Investimentos, e
€ incorporado ao Planejamento Plurianual de Inves-
timentos — PPI, para posterior captagéo de recursos
por meio de linhas de crédito disponiveis.

Os critérios utilizados para definir captagao apro-
priada de recursos sao: menor taxa de juros, maior
prazo de caréncia e de amortizagédo, garantias reque-
ridas pelo financiador e a TIR. Apds as analises, a DI,
comunica a Diretoria de Operagdes que prioriza os
investimentos para os projetos (melhoria operacional,
ampliagéo e expansao dos sistemas, novos sistemas
e desenvolvimento institucional) concluidos ou em fase
de conclusdo. A Sanepar capta recursos onerosos e
n&o onerosos nos mercados interno e externo destina-
dos ao setor de saneamento. Além de obter financia-

Tabela 7.3.d.1 — Itens da elaboragdo do plano orgamentario

Critério 7 - Processos

mentos junto aos érgaos financeiros governamentais,
a Sanepar capta recursos no mercado de capitais por
meio da emissdo de debéntures (d2011). As fontes
de recursos para os investimentos, o seu orgamento,
captacao e aplicagao, séo controlados pelas Diretorias
de Operacgdes e Investimento, que orientam a GGSD
na priorizagéo dos investimentos, com referéncia ao
atendimento dos seguintes requisitos: remuneragao do
capital, contrapartida da empresa, caréncia e prazos.

7.3.d) Como é elaborado e controlado o orgamento
A elaboracéo e controle do orgamento sdo realizados
na GGSD (d2011) por meio do plano orgcamentario da
Geréncia Geral, que engloba as fases do PE, validagao
e aprovacgao pela DO. Elaborado anualmente durante
o PE, anteriormente com previsdes para o triénio,
passou a ser para 0 quinquénio (m2016), onde sao
consideradas as realizagbes histéricas de receita,
custeio operacional e investimentos (inclusive ativos de
infraestrutura operacional). A tabela 7.3.d.1 demonstra
itens relevantes considerados na elaboragao do plano
orcamentario. Na etapa de aprovacao, a GPDO e
DO, avaliam e validam o orgamento, realizando os
ajustes necessarios, de modo a consolidar com as
Diretrizes e Objetivos Estratégicos da Sanepar. Com
base nos recursos proprios provenientes do sistema
tarifario de agua e esgoto e de acordo com a legislagao
das sociedades anbnimas, s&o sustentadas as
necessidades operacionais.

ltem

Despesas

Descrigao

Estimadas a partir da previsdo das necessidades de custeio do funcionamento da Unidade.
Investimentos a partir das demandas de ampliacdo da SAA e SES, melhorias operacionais e
necessidades de infraestrutura, como mobiliarios, informatica e veiculos.

O financiamento das necessidades levantadas ocorre
por meio de linhas de créditos do setor de saneamen-
to, emissdo de debéntures entre outros. A GGSD, por
meio das Unidades (d2011), além de organizar a sua
formulagdo, controla mensalmente o orgamento de
resultado utilizando o Sistema de Controle Financeiro,
que consiste num conjunto de planilhas com dados ex-
traidos do SCT, onde as analises dos valores projeta-
dos em relagao aos valores realizados permitem o seu
monitoramento por localidade e assegura o equilibrio
do fluxo financeiro. As receitas, custos e despesas sao
traduzidos no plano de contas, e os resultados apon-
tam os indicadores de desempenho financeiro, verifi-
cados e analisados nos diversos niveis de reunides.
Outra forma de monitorar o desempenho financeiro
da GGSD é por meio dos indicadores operacionais,
como por exemplo, o IPL — Indice de Perdas de Agua
por Ligacdo Mensal e Acumulada, tendo em vista que
a redugao deste indicador influencia em uma serie de
custos diretos e indiretos, tais como: energia elétrica,
produtos quimicos, horas extras, custos de manuten-
Gao, entre outros.

O SISWeb também é utilizado para verificagdo e
acompanhamento do desempenho financeiro da
Geréncia. Este sistema encaminha mensalmente
mensagens de alerta aos responsaveis pelo monito-

ramento dos indicadores (Gerentes, Coordenadores e
gestores de processo) , para justificativa do desvio e
inclusdo da analise critica no SISWeb. As praticas de
gestao voltadas a garantir a sustentabilidade da orga-
nizagao sao verificadas por meio de acdes de acompa-
nhamento diario:

. Contratagdo de empresa especializada
(d2008) para realizar a negativacdo financeira de
clientes inadimplentes;

. Implantagdo do SCI (d2008) possibilita o
acompanhamento diario, visando controlar sistema-
ticamente a produgédo quanto ao seu desempenho
operacional (custos com produto quimico e energia
elétrica);

. Sistematizagao da substituicdo de hidrometros
(d2007) com direcionamento mensal, visando o me-
Ihor aproveitamento dos instrumentos de medi¢ao
disponiveis, (melhor retorno financeiro);

. Implantagcao do SMI (d2006) possibilita a ges-
tdo da manutengao eletromecanica, visando contro-
lar sistematicamente as atividades e custos (mé&o de
obra, materiais e deslocamentos).

O controle das praticas de elaboragao do orcamento se
da pelo acompanhamento do PE, SCT, SCF, SISWeb e
Sistema de Reunides.
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Anexo P1.5 - Mapa da area de atuagao
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Glossario

ABES Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABNT Associagao Brasileira de Normas Técnicas

ACT Acordo Coletivo de Trabalho

AESCAM Associac¢ao dos Empregados da Sanepar de Campo Mouréo
AGEPAR Agéncia Reguladora do Parana

AGUASPARANA Instituto das Aguas do Parana

ALTA DIRECAO Estrutura formal da URCM — nomeada por Resolugéo de Diretoria
AMB Ambiental

ANA Agéncia Nacional das Aguas

ANS Agéncia Nacional de Saude

APD Assessoria de Pesquisa e Desenvolvimento

AQL Alteracéo Quadro Lotacao

ART Administracao de Recursos de Telecomunicac¢des

AS Atendimento de Servigos

ARIS Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento

B3 Brasil, Bolsa, Balcao

BHMAP Bacias Hidrograficas de Manancial de Abastecimento Publico
BIP Banco de Ideias e Praticas

BIS Banco de Ideias da Sanepar

BIS Online Jornal virtual da Sanepar

BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social
BNH Banco Nacional da Habitagao

BSC Balanced Score Card

CA Conselho de Administragcao

CAL Sistema de Controle e Avaliacdo da Legislacéo
CAT Comunicado de Acidente de Trabalho

CccC Central de Controle Comercial

(61010) Central de Controle Operacional

CEF Controle Estatistico de Fiscalizagéo

CEP Controle Estatistico de Processo

CIPA Comissao Interna de Prevencéao de Acidentes
CIRETRAN Circunscricdo Regional de Trénsito

CLT Consolidagao das Leis do Trabalho

CMMA Conselho Municipal de Meio Ambiente
CMSBA Conselho Municipal de Saneamento Basico e Ambiental
CNQA Comité Nacional da Qualidade ABES

cocC Contrato de Concesséo

CODOPE Codificagao Operacional

COHAPAR Companhia Habitacional do Parana

COM Comercial

CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
CONCIDADE Conselho das Cidades

COP Contrato de Programa

COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais

COPASA DMT COPASA

Diretoria de Operacao Metropolitana
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COPEL Companhia Paranaense de Energia Elétrica

CRMA Coordenacéao Regional de Meio Ambiente

CT Cémara Técnica

Ccv Cavalos (poténcia)

CVM Comissao de Valores Mobiliarios
o |

DA Diretoria Administrativa

DBO Demanda Bioquimica de Oxigénio

DC Diretoria Comercial

DFRI Diretoria Financeira e Relagbes com Investidores

DI Diretoria de Investimento

Dialogo Jornal corporativo da Sanepar

DJ Diretoria Juridica

DMA Diretoria do Meio Ambiente e Ag¢ao Social

DO Diretoria de Operacgodes

DP Diretoria da Presidéncia

DQO Demanda quimica de Oxigénio

Dxxxx Ano de inicio da agdo gerencial

Facebook, Twitter, Flickr
e TV Sanepar (You-
Tube),

EaD Ensino a Distancia

EBITDA Earnings _Beforg Interest, Taxes, _Degreciation gnd f\mortization (Lucros
antes de juros, impostos, depreciacéo e amortizagéo)

EEB Estacdo elevatoria de agua Bruta

EET Estacéo elevatoria de agua Tratada

EMATER Instituto Paranaense de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural

EMQ Equipe de Melhoria da Qualidade

END Esgoto ndo doméstico

EPC Equipamento de Protegado Coletiva

EPI Equipamento de Protecao Individual

ETA Estacdo de Tratamento de Agua

ETE Estacdo de Tratamento de Esgoto

Redes Sociais

FAE Fundo de Financiamento para Aguas e Esgotos

FatoR H/web Sistema de automacgéo da gestdo de Recursos Humanos
FGTS Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

FMMA Fundo Municipal do Meio Ambiente

FOFA Matriz de Forcas e Oportunidade, Fraquezas e Ameacas
FT Forca de Trabalho

FUSAN / FUSANprev

Fundagédo Sanepar de Previdéncia Social

GACF Geréncia de Avaliagdo Conformidades
GAQS Geréncia de Aquisicdes

GCB Geréncia Contabil

GCOM Geréncia Comercial

GDOP Geréncia de Desenvolvimento Operacional




Glossario
GEE Gestéao de energia elétrica
GEAT Geréncia Atendimento
GEMSD Geréncia Regional Manutencgao Eletromecanico Sudeste
GEPS Geréncia de Projetos Especiais
GESA Geréncia Educagao Socioambiental
GFlI Geréncia Financeira
GHID Geréncia de Recursos Hidricos
GHIG Geréncia de Hidrogeologia
GPEG Geréncia Processo Esgoto
GPOSD Geréncia Projetos e Obras Sudeste
GSLOG Geréncia Suprimentos e Logistica
GTIN Geréncia da Tecnologia da Informacgéao
GG Geréncia Geral
GCMK Geréncia de Comunicagéo e Marketing
GGML Geréncia Geral Metropolitana Litoral
GGND Geréncia Geral Nordeste
GGNO Geréncia Geral Noroeste
GGPINF Geréncia de Gestao Patrimonial e Infraestrutura
GGPS Geréncia Gestao Pessoas
GGSD Geréncia Geral Sudeste
GGSO Geréncia Geral Sudoeste

GHG protocol

Greenhouse gas protocol

GMLD

Geréncia Metropolitana de Londrina

| HDS

GPAG Geréncia de Produgéo de Agua

GPDO Geréncia de Planejamento e Desenvolvimento Operacional
GPE Geréncia de Planejamento Estratégico

GR Geréncia Regional

GRAP Gerencia Regional de Apucarana

GRAR Gerencia Regional de Arapongas

GRCA Gerencia Regional de Cascavel

GRCM Gerencia Regional de Campo Mouréao

GRCP Gerencia Regional de Cornélio Procépio
GRFB Gerencia Regional de Francisco Beltrao
GRFI Gerencia Regional de Foz do Iguagu

GRPB Gerencia Regional de Pato Branco

GRGA Gerencia Regional de Guarapuava

GRMA Gerencia Regional de Maringa

GRPG Gerencia Regional de Ponta Grossa

GRPV Gerencia Regional de Paranavai

GRSL Geréncia de Gestédo de Residuos Sdlidos
GRSP Gerencia Regional de Santo Antonio da Platina
GRTB Gerencia Regional de Telémaco Borba
GRTO Gerencia Regional de Toledo

GRUV Gerencia Regional de Unido da Vitéria
GRMD Guia Referencial de Medi¢cdo e Desempenho
GTPH Gestéo de Troca Preventiva de Hidrometros

‘ Help Desk Sanepar
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LM (Critério 8)

1A Instrumento de Apoio

IAP Instituto Ambiental do Parana

IARCE indice de Atendimento com Rede Coletora de Esgoto
IARDA indice de Atendimento com Rede Coletora de Agua
IBAMA Instituto Brasileiro de Meio Ambiente

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IBQN Instituto Brasileiro de Qualidade Nuclear

ICE indice de Conformidade do Esgoto Tratado

IES Instituicdo de ensino superior

ICP indice de Conformidade ao Padrao de Potabilidade
IDH indice de Desenvolvimento Humano

IDP indice Demanda x Produgéo

INF Informatica

IPCA indice Preco Consumidor Amplo

IPCC Intergovernmental Panel on Climate Change

IPARDES Instituto Paranaense de Desenvolvimento Econdmico e Social
IPL indice de Perdas por Ligagdo/Dia

IPLp indice de Perdas por Ligacdo/Dia no sistema Produtor
IRT indice de Reajuste Tarifario

IRL indice de Remocao de Lodo

ISO International Organization for Standardization

IST Inspecao de Seguranca do Trabalho

IT Instrugao de Trabalho

Lider de Mercado

‘

LMS

Learning Management System

LO

Licenca de Operagéo

LTCAT

Laudo Técnico de Condigcdes Ambientais do Trabalho

MASP-P Método de avaliagao e solugao de problemas de perdas
MBA Master Bussiness Administrator

MCP Microcomputador Portatil

MEG Modelo de Exceléncia em Gestéo

MEGSA Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento Ambiental
MOS Manual de Obras de Saneamento

MOPP Movimentagao de Produtos Perigosos

MP Ministério Publico

MPE Micro e Pequena Empresa

MS Ministério da Saude

MTE Ministério do Trabalho e Emprego

Mxxxx Ano em que ocorreu a melhoria na agao gerencial

NBR Norma Brasileira
NEG Negocio
NR Norma Regulamentadora

| Oxigénio Dissolvido



http://www.ipcc.ch/

Glossario
ODS Objetivo Desenvolvimento Sustentavel
ODM Objetivo Desenvolvimento do Milénio
ONG Organizagéo ndo governamental.

... |
PAI Planilha de Aspectos e Impactos Ambientais e Sociais
PARANAEMAGRO | o5 que promovam oidadania & nclusao socia da popuiagao.
PARES Processo de Avaliagdo e Reconhecimento da Exceléncia na Sanepar
PASE Plano de Agdo em Situagdo de Emergéncia
PCA Plano de Controle Analitico
PCCR Plano de Cargos Carreiras e Remuneragao
PCO Plano de Controle Operacional
PCMAT Programa de Condigbes de Meio Ambiente de Trabalho
PCMSO Programa de Controle Médico e de Saude Ocupacional
PE Planejamento Estratégico
PEC Proposta de Emenda a Constituicéo
PF Padréao de Funcionamento
PHS Projeto Hidro Sanitario
Pl Partes Interessadas
PLANASA Plano Nacional de Saneamento
PM Prefeitura Municipal
PMI Plano Melhoria Industrial
PMSB Plano Municipal de Saneamento Basico
PNQS Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento
PNQS (Critério 8) I\C/Ii((a:ldc;az(T)qusncada dos resultados das Empresas reconhecidas no PNQS
PPI Plano Plurianual de Investimentos
PPR Programa de Participagao nos Resultados
PPRA Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais
PPrQG Prémio Paranaense de Qualidade em Gestéo
PROCON Programa de Defesa do Consumidor
PROVOPAR Programa do Voluntariado Paranaense
PUBS Programa Use o Bom Senso

‘ QCPD ‘ Quadro de Confronto Produgdo Demanda ‘
RAC Relatério de Acdes Corretivas
RACP Relatoério de Agdes Corretivas e Preventivas
RAI Relatorio de Auditoria Interna
RALF Reator Anaerdbio de Lodo Fluidizado
RC (Critério 8) Referencial Comparativo
RCE Rede Coletora de Esgoto
RDA Rede de Distribuigdo de Agua
REDIR Reuniao da Diretoria
RH Recursos Humanos
RHU Recursos Humanos
RIAT Relatdrio de Investigacédo de Acidente de Trabalho
RILC Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios
RO Relatorio de Ocorréncia
RPI (Critério 8) Requisito da Parte Interessada
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RTE Revisdo Tarifaria Extraordinaria
RTP Revisao Tarifaria Periodica
S

SAA Sistema de Abastecimento de Agua

SAAE Servigo Auténomo de Agua e Esgoto

SABESP Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&do Paulo

SABESP MN Metropolitana Norte

SABESP MO Metropolitana Oeste

SAM Sistema de Administracdo de Materiais

SANEPAR Companhia de Saneamento do Parana

SAPIENS Sistema de Analise e Solucao de Problemas de Perdas da Sanepar

SCD Sistema de Contratacao Direta

SCF Sistema de Controle Financeiro

SCI Sistema de Controle Industrial

SCT Sistema de Gerenciamento de Custos

SEED Secretaria Estadual de Educacgao

SEDS Secretaria de Familia e Desenvolvimento Social

SEMA Secretaria do Meio Ambiente e Recursos Hidricos

SERASA Empresa _de_ analises e inforn_1a~<;6es ecopé_mico-financeiras e cadastrais,
com o objetivo de apoiar decisdes de crédito

SES Sistema de Esgoto Sanitario

SESC Servi¢o Social do Comércio

SESI Servico Social da Industria

SENAI Servigco Nacional de Aprendizado na Industria

SESMT Servigo Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do
Trabalho

SFI Sistema Financeiro Interno

SFS Sistema Financeiro de Saneamento

SGAC Sistema de Gestao Ambiental Corporativo

SGC Sistema de Gerenciamento Comercial

SGCF Sistema de Gerenciamento Comercial/Faturamento

SGF Sistema de Gerenciamento de Faturas

SGM Sistema Gerencial de Manutengao

SGP Sistema de Gestao Patrimonial

SGRA Sistema de Gestao e Riscos Ambientais

SIE Sistema de Informacgdes Estratégicas

SIPAT Semana Interna de Prevencédo de Acidentes do Trabalho

SIS Sistema de Informagdes da Sanepar

SISWeb Sistema de Informacdes e Gestdo da Sanepar

SME Servico Manutencgao Esgoto

SMI Sistema de manutencéao Industrial

SMS Sistema de Mensagens Curtas

SNIS Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento

SNS Sistema Normativo Sanepar

SNS Sistema Normativo da Sanepar

SOS Sistema de Ouvidoria da Sanepar

SSuU Sistema de Solicitacdo de Servico GETIM

SQA Sistema de Qualidade de Agua

SQS Sistema de Qualidade Sanepar

SWOT Strengths (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunida-
des) e Threats (Ameacas)




Glossario

‘

T&D Treinamento e Desenvolvimento

TAC Termo de Ajuste de Conduta

TDS Sistema de Tramite de Documentos da Sanepar
TECPAR Instituto de Tecnologia do Parana

TI Tecnologia da Informagéao

TIA Taxa de Impacto Ambiental

TIPO (Critério 8)

Classificagao do Indicador (E = Estratégico, O= Operacional, GRMD =
Indicador do Guia

TIR

Taxa Interna de Retorno

Upflow Anaerobic Sludge Blanket (Reator Anaerébio de Fluxo Ascenden-

UASB te)

UBS Use o Bom Senso

UEL Universidade Estadual de Londrina

UFPR Universidade Federal do Parana

UGL Unidade de Gerenciamento de Lodo

UMO Unidade Mével Operacional

UR3 (Critério 8) Média Truncada dos resultados das Unidades Regionais da Sanepar do
Tipo 3 (Mesmo Porte)

USAI Unidade de Servico de Auditoria

UsSmv Unidade de Servigo de Medidores de Vazéao

‘

VM Volume Medido

VML Volume Micromedido por Ligacéo
VP Volume Produzido

VRP Valvula de Reducao de Presséao
VTA Vistoria Técnica Ambiental

VTO Vistoria Técnica Operacional
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—— SANEPAR

Folha de Diagnostico da Gestao - PNQS 2018 Nivel Il - 500 Pontos
Organizagao: Geréncia Geral Sudeste - GGSD

Data: 01/08/2018

PERCENTUAL DO FATOR
Pontuagdo
Maxima
Aplicacao Apr zado Integracao Resultante

al e desenvolvimento da

100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%

n Implementacao das estratégias 100% 100% 100% 100% 100%

100% 100% 100%

n 100% 100% 100% 100% 100%
n 100% 100% 100% 100% 100%
n 100% 100% 100% 100% 100%
n wo% 00 100% 100% 100%

Subtotal

Total (1 - 7)

270

m
Resultados econémico-financeiros 100% 20% 100% 100% 80%

Resultados sociais e ambientais 100% 100% 100% 100% 100%

Resultados relativos aos clientes e ao 100% 100% 100% 100% 100%
imercado

Resultados relativos as pessoas 100% 20% 80% 100% 75%

Resultados relativos aos processos 100% 20% 100% 100% 80%

e
w

(2]
=
o
=
o

Total (8)

TOTAL

Pontuagao

Obtida

3

BN
~N o
o o



Tabela de Descricao de Indicadores
Equivalentes aos do GRMD

GRMD Propésito Indicador
Equivalente Desempenho e Evaséo de Receitas Il (
Receitas ou arrecada-
ao IFn15 Acumulado

cao

Férmula Unid. Sentido

(Arrecadagao ano atual) / (CV+CF

ano anterior) + ROP - (CV+CF ano % N2
atual)) x 100

GRMD Propésito Indicador

SNIS-indice de Tra-
tamento de Esgoto
(INO16)

Equivalente Volume de esgoto tra-
ao I1Sc10 tado

Outorga de captagéo

agua subterranea e
superficial; Outorga
de lancamento de
efluente de esgoto

Cumprimento dos requi-
Equivalente sitos de licenciamentos

ao ISc11 ambiental dos SAAe
SES Indicador de licencas
ambientais agua e
esgoto (ETA e ETE);
GRMD Propésito Indicador
Equivalente ) eosiv ~ Indice de Satisfagao
ao ICm02 Clizmiizs: SeisiEiED do Cliente Externo
Equivalente IARDA — indice de
q Mercado: Atendimento Atendimento com
ao ICm05 ‘
Rede de Agua
IARCE — indice de
Equivalente . . Atendimento com
ao ICm06 M EITEEREE A BTErENTD Rede Coletora de

Esgoto

Férmula Unid. Sentido

((Volume de esgoto tratado + Volume

de esgoto importado + Volume de

esgoto exportado) / % N
(Volume de esgoto.coletado + Volume

de esgoto bruto importado)) x 100

(N° de Unidades Operacionais com
licenciamento / N° de Unidades Ope-
racionais com exigéncia de licencia-
mento) x 100

% ar

Férmula Unid. Sentido

(Total de Clientes "Muito Satisfeito" +
"Satisfeitos" pesquisados) / (Total de
Clientes

Pesquisados) X 100

(Eco. com rede de distribuicdo de
agua disponivel / Eco. residenciais dos
sistemas operados pela Sanepar ) x
100

(Eco. residenciais atendidas com rede
de esgoto / Eco. residenciais dos sis- % 1P
temas operados pela Sanepar) x 100

% 4

% ar
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8.4 Resultados relativos as pessoas

GRMD

Equivalente
ao IPe04

Equivalente
ao IPe11

Propésito

Qualidade de vida
Satisfagédo do pessoal

Sistema de Trabalho
Produtividade

Indicador

indice de Satisfacao
dos Empregados

indice de Produtivida-
de de Pessoal Total
(equivalente) (IN102)

8.5 Resultados relativos a Processos

GRMD

Equivalente
ao ISp11

Equivalente
ao ISp14

Equivalente
ao ISp24

Equivalente
ao IPa01

Equivalente
ao IPa04

Equivalente

ao IFr07

Equivalente
ao IFn02

Propésito

Qualidade do servigo
prestado
Continuidade do forne-
cimento

Eficiéncia do processo
Transporte de agua

Conformidade do
efluente de esgoto

Eficiéncia de processo
Contas a pagar

Eficiéncia de processo
Produtividade energé-
tica

Qualidade do forneci-
mento

Desempenho de presta-

dores de servigo

Desempenho financeiro

Perdas de faturamento

Indicador

Interrupgao superior
a 4 horas no abaste-
cimento de agua

IPL — indice de Per-
das por Ligacéo/dia

ICE - indice de Con-
formidade do Esgoto
Tratado

Incidéncia de atraso
no pagamento a for-
necedores

Eficacia no consumo
de Energia Elétrica
Agua

Eficacia no consumo
de Energia Elétrica
Esgoto

indice de desempe-
nho de prestadores
de servico

indice de Perdas de
Faturamento

Formula Unid.
Nota 1 a 10 Pesquisa Fale Franca- .
Conceito

mente
((Qtd. Ligagdes ativas de agua do
ano de referéncia + Qtd. Ligacbes
ativas de agua do ano anterior ao
de referéncia) / 2) + ((Qtd. Ligacbes
ativas de esgoto do ano de referéncia
+ Qtd. Ligacdes ativas de esgoto do Lig. /
ano anterior ao de referéncia)/2) /| empre-
((Qtd. Total dos empregados préprios  gado
do ano atual + ano anterior) / 2) +
((Despesa com servicos de terceiros x
((Qtd. Total dos empregados préprios
do ano atual + ano anterior / 2) / Des-
pesa com pessoal proprio
Formula Unid.
Quantidade de ocorréncias de falta N° de
de agua ocorrén-
superior a 4 horas. cias
((Vol. Produzido do periodo - Vol. v

. . ol.
Micromedido ) Perd/
do periodo) / (N° lig. Agua x 365 dias)) lig. dia

x 1000

Numero total de amostras que aten-
deram ao padréo / %
Numero total de amostras analisadas

Qtd. de entregas de produtos e insu-

mo criticos pagas com atraso / Qtd. %
de prod. e insumos criticos recebidos

Qtd. de KWH faturado no periodo /

3
Volume produzido no periodo Nl
Qtd. de KWH faturado no periodo /
Volume de esgoto coletado no peri- KWH/m?

odo

Qtd. de requisitos atendidos / Qtd. de o
requisitos do contrato °
((Volume Produzido no periodo - Vo-

lume Faturado no periodo) / Volume %
Produzido no periodo) x 100

Sentido

A

Sentido
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S A NERA R GERENCIA GERAL REGIAO SUDESTE - GGSD
7/’ Rua Visconde de Maud, 3585 — CEP 84043-000

Fone: (42) 2102-4761

Ponta Grossa - Parané PARAN A-

GOVERNO DO ESTADO

CA 1/2018 - GGSD

DECLARAGAO DE IDONEIDADE

A Geréncia Geral Regiao Sudeste — GGSD, por seu responséavel principal abaixo
assinado, declara, para os fins de direito, que s@o veridicas as informacdes
apresentadas nesta candidatura ao PNQS, nao tendo sido omitidas informacdes
adversas relevantes para a avaliagdo dos resultados da organizacdo em relacdo aos

clientes, a comunidade, & sociedade, ao meio ambiente e a forga de trabalho.

Ponta Grossa, 1 de agosto de 2018

/)/MZ
blo Ledl Oliveira
Gerente Geral Regido Sudeste

Relatorio de Gestdo - PNQS 2018 - Nivel Il

GGSD

MISSAO: Prestar servicos de Saneamento Ambiental de forma sustentével, contribuindo para a meihoria da qualidade de vida.
POLITICA AMBIENTAL: Buscar a sustentabilidade ambiental, social e econémica nas nossas atividades.
POLITICA DA QUALIDADE: Buscar permanentemente a exceléncia dos produtos préprios e adquiridos.
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CAIXRA ECOMOMICA FEODERAL

DATA: R2&[OT/201% HORA: 10:55:42
TEEMINAL :B503 HET: 000053

RECIBC DE EHWIOD PE TED - AGENCIA 3158
TED - PAGOLO0B/STRO00E DIFERENTE TITULARLDADE

REMETENTE :
BANCO: CAIXA ECONOMICE FERERAL
hiz: 3158-5 aP: 003 CONTA-DY DERITO: 00000001-1

HOME: JANEFAE CONTA ROVIMENTD
PP ow CHEJ: T6.484.9013/0001=45

DESTERATARTE :

[HSTITUICAD FINANCEIRA:

LTAU

AF: Q310 CONTA=DV: Q0000016624 -4

Tipo de Conta: Conta Corcents
Tipo de Posscar Juridiea

HOME: AEES ASEQC BRRS ENG SANIT AMR
CEF ouw ©opPd: 331.9493.015/0001=-581

FINALITAGE:
00810 - Credita em Canta

Cod. ldentifiecader:

VAILOR D& TED = 21.363,04
TRRIFR SERVICO i,00
TOTAL H £1.263,400

& CRIMA MAO SERA PESPOMEAVEL DELA DEMOREA OU HAQ
CUNFEIMENTO D& TRAMSFEREMCIA EM DECORREMCIAN
DE ITHFORMACOES TRCOREETAS .

OEEITO BEALIZADO COM SUCESS0. & FREVISAD DE
CREDITO M COWNTE DE DESTING E DE 60 MINUTCS.

Infgemacoes, raclaracoss, Sugestoes e elogics
SRC CRIXA QEQD 726 0L01
Cuvidoria da CAIXR: CBOO0 725 7474
e, Calna.gov. b
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